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تسويق خدمات المعلومات 
عبرالإنترنت 


(ح) مكتبة الملك فهد الوطنية 


فيرسة مكتبة الملك فهد الوطنية أثاء النشر 
المباس؛ هشام بن عبد الله 
تصويق .خدمات ال معلومات عبر الإنترنت. / هشام عبدائله 
الغعياس - الرياضص 
األااص 4 11852 سم - (المتلميلة الثانية: 2 
ردمك: دوا ٠.‏ لتقك-ارياة 
-١‏ خدمات المعلومات - تسويق ؟5- الانترنت ١|‏ . العتوان 
ب الستئسلة 
ديوى 750,827- مم1١‏ 


رقم الإيداء: امالال 14 
ردعمك: ا 7ق متخت با 


جميع حقوق الطبع محفوظطة. غير مسموح بطبع أي حزء من أجزاء هذ! الكتاب أو اختزائه 
في أي نظام لاختزان , المعتومات واسترجاعها أو نقله على آية هيئة آو بأية وسيلة سواء 
كانت إلكترونية أو شرائعل ممغنطة أو ميكائيكية .أو استنساخا. أو مسجيلة أو غيرها ألا 
في حالات الاقتباس المحدودة بغرض الدراسة مع وجوب ذكر المصدر. 


ص . ب ا 
الرياضص + بالاخغ ١١‏ المملحعة العربية السعودية 
هاتهش : خخخ 2:17 


114271١١ فاكس‎ 


مطبوعات 
مكتبة الملك كهد الوطنبة 
السلسلة الثانية )17١(‏ 


تعنى هذه السلسلة بنشر الدراسات والبحوث 


ل إطار علم المكتبات والمعلومات بشكل عام 





للاهمراء 


- إلى والديّ . . غفراللهلهما وأسحكههما فسيح جناته 
كل لعاليةام مشر .٠‏ مرفيقة الدمب. . 

- إلى مرة فؤادي أمنائي: هيشم ا 
-وغيداء . . ودعاء. . . وعبدا م حمن ... 

-وإلى كل غال وعزبز حب للعلم وأهله . . . 


الشكر والتقدير 


إلىمن كان فدوتى ونراسى يذ ا حيأة 
فيه الممهاء المحكبين 
معالي الشيخأ .د . عبل الوهاب إراهيم أ.وسليمان 


خَنْظدا بل وشلية 


الفصل الثاني : جودةا لخدمات 


مفهوم الخدمة 2 مجال المكتبات والمعلومات ا 


متطلبات الخدمة # مجال المكتبات والمعلومات 


أنواع الخدمات التي يمكن أن تقدمها المكتبة ... 


- الاستجابية 5عمع00511م5ع1]1 ل 
- السلامة (الأمان) ععمهتتاووم ١‏ 00 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت 
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قائمة المحتويات 


- التعاطف 1100231137 10ز[ز[ز[ز[ز[ز[ز[ز1ز1[1[1[ز[ [ [ [ [ [ 0 0 ا ااا0ا000 
قياس جودة الخدمة 14141116[ 1 1 0 
-مبررات استخدام 561501121 00000000 


-تطبيقات مقاييس جودة الخدمات # المكحتبات 


ومراكز المعلومات ا 2 


-مكتبات جامعة الملك عبدالعزيز ا 0 

-تحليل البيانات ددب 1010000000 

الفصل الثالث: بينة التعاملات الإلكترونية 5 
تمهيد 000000000077000 

نشأة الإنترنت وتطورها م الاة 
الويب ٠,١‏ (2.0 اع917) ل “ارة 
مفهوم الإنتردنت 0 
خصائص الإنترنت اك “اا 
متغيرات الألفية الثالثة وتأثيرها على المكتبات 000 


الفصل الرابع : تسويق خدمات المكتبات والمعلومات ا م أ 


لون م 111111 01111 
الكننويق وا لوتفينات غير ليع 00 
دعوو الممزيق د11 00 
- نشأة وتطور تسويق خدمات المكتبات والمعلومات ف 
- أساليب تسويق خدمات المكتبات والمعلومات م 


- بعض الدراسات التسويقية لخدمات المكتبات والمعلومات ‏ 74 


-------٠6‏ سس سس جيب تسويق خدمآت المعاومات عب الإنرت 


قائمة المحتويات 


الفصل الخامسس : التسويق الإلكتروني 000007 ا 
تمهيد 3 
التجارة الإلكترونية 01012121111 ا 
تعريف التسويق الإلكتروني (٠١1000‏ 
التسويق التقليدي والتسويق الإلكتروني امم 31١6000‏ 
مزايا التسويق الإلكتروني 0 ك١‏ 
التحديات التي تحد من استخدام التسويق الإلكتروني انا 

الفصل السادس : أساليب تسويق ا لخدمات عبر الإنترنت 0000000000 
تمهيد ك3 لل<©ي 0 »>6 »|5 6585 ة ‏ :سس اك 
تهوكة السوق 0 
نقل الخدمات وتوزيعها ا 
المزيج التسويقي الإلكتروني م 5300000( 
الترويج الإلكتروني عبر الإنترنت لخدمات المكتبات 00000 دون 

أولاً : الموقع الإلكتروني ا 0 
ثانيًا : استخدام محركات البحث 00000000000008 ون 
ثالنًا : استخدام الفهارس والأدلة 0 ا 
رابعًا : الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت ا 0 
خامسًا : الوصول إلى المستفيد من خلال الإعلانات التقليدية ١‏ 
سادسًا : أسلوب المحادثة الفورية الجماعية والفردية لل 
سابعًا : استخدام البريد الإلكتروني 2# الترويج معي ا 
ثامنًا : مجموعات الأخبار ع سس و 1 
الجهود والحملات العالمية لتسويق خدمات المعلومات والمكتبات ١‏ 
الحملات التسويقية # العالم العربي صيطي امسن ويه ا 


مويق خخلدمأت المعلومات عبن الات 000007 3ن بسب 8ة 


قائمة المحتويات 


000 0 
ادك يعي دا غلم اكفاك العركية سم المتقترا كه اتها: ف 
أولاً : مجاراة التطور والتقدم التكنولوجي مماميين . * مما 
ثانيًا : مجاراة تقديم خدمات المكتبات عب رشبكة الإنترنت غ6١‏ 


معوقات انتشار المكتبات الإلكترونية العربية 00000000 ادال 


المصادروالمراجع كزد1ك00051 00 ا 


---99999222722000000000000لللللللل-_7ب7ب222ّ 2‏ تسويق خدمات المعاومات عب الإنترت 


رقم الجدول 











قائمة الجداول والأشكال 


قائمة الجداول 


الموضوع 
مستوى جودة الخدمة من خلال الفرق بين متوسطي 
الإدراك والتوقعات لأبعادها 
مستوى جودة الخدمة من خلال الفرق بين متوسطي 





قائمة الأشكال 





رقم الشكل الموضوع 
٠-1‏ لفقا سباي قويفات عالات الاين الداسحة الشاكية 
4# قطاع الخدمات 

١‏ تيتا 
١‏ شعار حملة جمعية المكتبات الأمريكية 
3 شعار حملة مجموعة أصدقاء المكتبة 
0 شعار حملة خصوصية القارئ 
1 ملصقات عن حملة 560117 320111 1113675 
7 شعار حملة البطاقة الأذحى 

تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت 
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المقدمة 


وُجدت المكتبات لتكون مركزاً يوفر للمستفيد اختيار ما يحتاجه وينفعه 
كما أن لبا دوراً ‏ إرشاده وتوجيهه؛ ودعوة من لايقرأ ليقراأ» ثم إن من بين أهم 
أهدافها أن تعمل على رفع مستوى الإدراك لدى الأفراد والجماعات وتعليمهم»؛ 
إضافة إلى تكوين وعي لدى الفرد بأدق المسائل العامة والخاصة. فالمواطن 2 
أمس الحاجة إلى سوق فكرية تغذي روحه ويتمتع داخلها بحرية الاختيار والتنقل 
بين أصناف المعرفة» وبإزالة الحواجز الموجودة بين المستفيدين والمصدر وبترك 
المكتبة ومواردها شك متناولبم يذهبون بأنفسهم إليها ويختارون ما يرغبونه؛ 
تصببع الملكدن: الحديكه يع سوق كريا تتواظر :فيا جميع الآضتاف وما على 
امشكنية فو الاحقيان: 

لذلك فإن من الأهمية بمكان أن تحاول المكتبات رفع مستوى خدماتها 
وفعاليتها لإشباع حاجات ورغبات الأفراد المتفاوتة والكثيرة بإنتاج ما يمكن 
تسويقه وليس بإنتاج ما يمكن إنتاجه؛ وذلك باستغلال الأساليب المتبعة ب علم 
التسويق © تسويق خدمات المكتبات لأن التسويق يسعى 2# العادة إلى تحقيق 
أمرين رئيسيين : 

أككقاف رغيات الستميوين وترجيها 8 شكل مواضفانت إلى التحجين . 

". توصيل السلع والخدمات للمستفيدين بغرض إشباع هذه الرغيات . 

التسويق هو الآداة والوسيلة التي تصنع الفرق الذي يضمن بقاء خدمات 
المكتبات والمعلومات ونموها وتطورهاء ويقوي روابط العلاقة بين المكتبة 
ومرتاديهاء فالمستفيد الذي لا يجد الرضا التام سيتحول تلقائياً إلى جهة أخرى, 
مما يحتم على اختصاصي المكتبات والمعلومات وضع رضاء العميل على رأس 
قائمة أولوياتهم. 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإنترت 333333333333333 سسسسسببسبببب-بببب ا 


المقدمة 


إن التطورات المتسارعة #4 ميادين الاتصالات وتكنولوجيا الاتصالات وتطورات 
استخدام الإنترنت أدت إلى تعدد المداخل والمناهج والبدائل الاستراتيجية أمام 
المؤسسات؛ إذ إنه قبل أن تتاح الفرصة لاستخدام الإنترنت 4# ميادين الأعمال 
كان أمام مؤسسات الأعمال خيارٌ واحدّ لممارسة أعمالها التجارية وهو منهج 
الأعمال التقليدية» أما بعد أن بدأت الاستخدامات التجارية لشبكة الإنترنت فقد 
أصبح أمام هده المؤسسات عدة بدائل لأداء أعمالبا هي : 

. مدخل الأعمال التقليدية والتجارة التقليدية‎ .١ 

؟. مدخل الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية . 

لق ابعل (اعخفلطل: قفي الكو رو فعا 0 

وقد أدى تبني خيار الأعمال الإلكترونية كخيار استراتيجي إلى توسيع آفاق 
الأعمال أمام مؤسسات الأعمال؛ إذ أصبح الانطلاق نحو الآفاق الدولية والعالمية 
ممكئًا حتى للمؤسسات الصغيرة» بل أحدث التسويق الإلكتروني تطوراً بذ 
مجال التسويق العالمي. فمع بداية انتشار التسويق على شبكة الإنترنت منذ عام 
4م بدأت الشركات 4# تسويق منتجاتها إلكترونياء وهذه كانت نقطة 
البداية لتغير شكل التسويق العالمي. فقد ذلل التسويق الإلكتروني للشركات 
الكثير من العقبات» حيث يمكن من خلاله لآي شركة الحصول على أفضل 
عروص توريد للمواد الخام من أي مكان 2# العالم؛ علاوة على سرعة الرد, كقد 
تخطى التسويق الإلكتروني عقبات الزمان والمكان ليوجد مجتمعاً الكترونياً 
المستهلك أينما كان من خلال شبكات نظم التسليم المتطورة والسريعة ومن 
خلال النظم الداعمة للأعمال الإلكترونية . 

يشتمل الكتاب على سبعة فصولء الفصل الأول عن مفهوم الخدمات 
وسماتهاء والفصل الثانى عن جودة الخدمات» ويتناول الفصل الثالث الإنتردت 


5 ل ع “معدلل - تصويق خدمات المعاومات عب الإنترت 


المقدمة 


المعلومات ونشأته وتطوره مع الإشارة إلى بعض الدراسات التسويقية لخدمات 
المعلومات» ويتناول الفصل الخامس مفهوم التسويق الإلكتروني ومزاياه وبعض 
التحديات التى قد تعوق استخدامه؛ أما الفصل السادس فيرحكز على تسويق 
الخدمات عبر الإنترنت حيث يتناول تجربة السوق ونقل وتوزيع الخدمات والمزيج 
بثبت المصادر والمراجع العربية والأجنبية. 

المكتبات والمعلومات العربية تقدم هذا الحكتاب عسى أن يجدوا فيه النفع 
والقاكن كضما تيحض أن كضون الكدان فين | للحيكسن بقهورة الكرمات قاف 

واللقاهة وواة التستده نه 


حرر ‏ 175/17/76 اه 


مويق خخلدمات المعلومات عبن ارت 0007ب وآ 





مفهوم الخدمات )مءءم00) ع تتحره5 : 

لا يوجد تعريف واضح ودقيق وشامل للخدمة عدا وجود محاولات جادة 
استهدفت الاتفاق على أرضية مشتركة لمفهوم الخدمة:» ومنها : 

تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق 4714 ؛ حيث عرفت الخدمة بأنها 
"النشاطات أو المنافع التي تُعرض للبيع أو التي تُعرض لارتباطها بسلعة معينة(21. 

وهناك تعريف لستانتون (5132102) حيث يذكر أن الخدمة هي "النشاطات 
غير الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون أو العميل» والتي ليست بالضرورة مرتبطة 
ببيع سلعة أو خدمة أخرى؛ أي أن إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا يتطلب استخدام 


ملق مادوة "010 


أما كولتر وأرمسترونج (41105]0828 42 1201]67) فقد عرفا الخدمة بأنها 
'نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر وتكون 2 الأساس غير ملموسة ولا 
يترتب عليها أية ملكية. فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطأً بمنتج مادي أو لا 
يكون”7". 

وعرف أدريان بالمر (267اة2 «منهة:40) الخدمة بأنها "عملية إنتاج منفعة غير 
ملموسة بالدرجة الأساسية:» إما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منْتّجٍ ملموس؛ 
حيث يتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة 
لدى العميل ونا في "220 


)١(‏ عطتاع11211 :ع8 وع07ممخ 80310 شالف“ (1985) ,1261050ع0وكى عطتلاء 1/1211 طلمء1 عط 
1 .,[طعة/طا .805 19 .1701 .175 مستاعء1131:1 :”11005 معدا 
(؟) .2.4 .ل ,.0ل عاوو8 ال1ااكتمتععء1١‏ رمستاعءاتتد1 01 [داسعسملصد1 .(1987) .ل ,ااعبط ,.1ا مماصماك 


(9) العلاق» بشير؛ الطائي» حميد ٠٠0(‏ م تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي» وظيفي» تطبيقي .- 


عمان» الأردن :دار زهران» ص 571 
4 لوو تقول 


تسق لمأت اللمعلؤمات علس الاسشرنت 0032 ب ب و 





الفصل الأول 


ويقول جرونروز (6708005©) إن الخدمة هي عبارة عن "أشياء مدرحة 
بالحواس وقابلة للتبادل تقدمها شركات أو مؤسسات معنية بشكل عام بتقديم 
الخدهات ]و حر نشبها موسسة خد 07 

وترى شوستاك 2اع55205]3) أن التمييز بين الخدمة الجوهر والعناصر المحيطة 
بهذا الجوهرء هوأساس يمكن اعتماده لتعريف الخدمة؛» فالجوهر ة عرض 
الخدمة هو عبارة عن "المخرجات الضرورية لمؤسسة الخدمة والتى تستهدف تقديم 
منافع غير ملموسة يتطلع إليها المستفيدون”''. إن العناصر المحيطة بالخدمة 
التجوهر او ال اوضر كفل لتحسين وو الكدية القن 

كما يمكن تعريف الخدمة على أساس المحتوى غير الملموس أو المخرجات 
غير الملموسة التي تتوفر أو تقدم للمستفيد من الخدمة؛ حيث يمكن التمييز بين 
الفاهبن"اللسودة وخون | للموسة للدي . 

أما لوفلوك (1.0761001) فإنه يُعرف الخدمة بالاعتماد على ما يشتريه الزيون أو 
العميل # الأساس بغض النظر عما يرافق ذلك الشراء من توابع وملحقات0©. 
لوفلوك أن إشباع الحاجة وتلبية متطلباتها إذا تم بشككله الأكبر بشيء غير 


01001005, 0. )1978( 1076212قا1 ,“وعع11ء5 01 ع ططتاع1/1311 10 طأعوم مجه 0ع1مع011 ععتحكرعد خخ“‎ )١( 
.م ,808 ,12 .701 رعساعء د11 01 لممسمل‎ 9. 
(؟) ,كسضناعء تند 01 لدتتامل ,ع سمتاععتتد/ط أعنله:© مط ععء 1 ع سمكلدع ع8“ (1977) ,محتقا .0) كاعوأومطد‎ 
1701.41, 820. 2, .لامك‎ 

إهرة العلاق» بشيرء» مصدر سابق» ص /. 

(:) المصدر نفسه. 

(0) ,قخطع1كم] ع طتاعع8/11 عاعء51121 نه 01 عع1116ع5 ع ماتلاوكة01)" (1983) ,.0.8) عاءماء107آ 
.9-20 جزم ,تاعمتصصرك ,1701.47 رعستاعع ه81 1ه 1د سول“ 


7 ل سس لس تسويق خدمأت المعلومات عب الإنثرت 





الخدمات .. مفهومها وخصائصها 


ملموس» عندها يكون ما يشتريه المنتفع هو خدمة؛ أما إذا كان الحال على 
عكس ذلك فإن وسيلة الإشباع ْ هذه الحالة ستكون سلعة17). 

وهكذا يتضح مما سبق أنه لا يوجد تعريف ثابت أو موحد لمكونات أو 
عقاسسن الشكدهة (أو.مغا كتالف الخوفة)وذلك لسهونة الكسي ني السعدماف 
والسلع؛ وهذا يعود إلى حقيقة أنه عندما تتم عملية شراء سلعة ماء فإن هذه 
العملية تتضمن 4 الغالب عنصر خدمة يكون مرافقا للسلعة. وينطبق الشيء 
نفنسه على شراء الخدمة؛ حيث إن تقديم الخدمة يتم من خلال شيء ملموس 
يكون مرتبطأً بها. 

وعلى هذا الأأساس» تعرّف شوستاك (9805]861) الخدمة مقارنة بالسلعة 
انتوتادا .اللو اتكوانت هيد اموي داق انصهة الجاتية ولف الحواقن اللعوية ذاه 
الصفة الغالبة» من خلال مقياس أو خط بياني وضعته خصيصاً لبذا الغرض. 
فمقياس شوستاك 5505]2010) يوضح على طرف منه السلعة المجردة (الصرفة) 
وعلى الطرف الآخر الخدمات المجردة (الصرفة)» والواقع الذي يؤكده هذا 
المقياس أن معظم "المنتجات" تقع ما بين هذين الطرفين؛ باعتبارها مركباً من 
سلع وخدمات”"؟ . كما هو واضح من الشكل التالي: 


دلق المصدر نفسه. 


(؟) ,كعضناء1211 01 21اتتامل *“ع308ط) 31تتطعتتتاد باعنامتط]' عصتدصه ناوه عمتحعك'' (1987) .0 عاعمادعمراد 
. 34-43 .مم ,1701.51 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإنترت 33333ب ب 8 





الفصل الأول 


الشنكل رقم )0020( 
وفقاً قياس شوستاك حالات التباين الواسعة القائمة هذ قطاع الخدمات 


خدمات مجردة (صرفة)» سلع مجردة (صرفة» 







لجواتب 
الملموسة 
ذات الصفة 
الغالبة 
عاطاعطة 1" 


كراسي 


1111110 


الجوانب غير 
الملموسة 

ذات الصفة الغالبة 
ع1طاع ةم[ 

أطة تمه 








سمات الخدمات وخصائصها : 

لفهم وتحليل الدور الذي يقوم به التسويق فإنه لا بد من فهم خصائص 
الكهاف الى فلكي اللوسسات غون] لريهية د العاده إل كتوسها المتجتي الذق 
أنشئت من أجله بهدف إشباع رغبات المستفيدين وحاجاتهم. ويقصد بالخدمات هنا 
أوجه نشاط غير ملموسة تهدف إلى إشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتم 
تسويقها للمستفيدين بمقابل» أو بدون بمقابل. 


لتسويق الخدمات هي( 2: 


)١(‏ عط]! .لسقاءعبط مسقتتة:تطتا عناطوظ 10 ععدعء للقطن) عصاءعءاءجد81 عط" .(1.)1990اءعستط .] متتملة 
109-00 .مم .81.4 17.6 1217ط رآ أه111 


+ ----------- سس ل تسويق خدمأت المعلومات عب الإنرت 














الخدمات .. من خصاد 
معهومها و 


أ- غير ملموسة : 

وهذا يعني أن المستهلك الأخيرء أو المستفيد» لا يمكنه تذوقهاء أو رؤيتها» أو 
أشهاة: [واشمها» فل نراقي :كه وز واللسية لعرى كبورهن التتجات» :أي 
انها الاتظهز الخدبة بشكل كنل إلا بيد رانك لرا"وضن كه هإن متاك بعضن 
الوطائف:التسويقية لاتينكن القيام. ها عند سؤيقالخدماه وكا لتقل توالشخرين 
والشزاط كخافنية ]|3 البموماك غير مامز رننة تعد شمن الامو لانت نكن بلسي 
للمكاكم كافةه و اواو سكوليه تع اميت تو هدك الاحلدة صرت يمك بعاد 
صورة 110386 لشيء ليس له مظهر مادي بطبيعته ؟ فمثلاً ما الصورة التي يتم 
الإعلان بها عن خدمات المعلومات بالمكتبات 9 إن كل ما يمكن عمله هو إظهار 
الفوائد المحتملة التي يجنيها المستفيد من الخدمة المؤداة مثل : سرعة الحصول 
على خدمة الإعارة الخارجية»؛ والدقة 4 الحصول على إجابة لسؤال مرجعي . 

ب- ترتبط بالمصدر : 


لالخو كرقظ جعدفها إلى لقف وا رسال سا لعفم هن آل لحان 
عن الاستفسارات وكذلك قيام الطبيب يتقديم الخدمة للمرضى: غلا شك أن 
هذه التحدية لمات #اعري و كوظاة عدا يناو نوك ليت ا كتو رات التحاليذ 
الخدمة التي يقدمها ميكانيكي السيارات والحلاق أو غير ذلك من مقدمي 
الخدمات التي تختلف من شخص لآخرء وهذا يبرز اختلاف الأسعار لبذه 
الخدمات باختالاف مقدمها. 

والمصدر إما أن يكون شخصاً أو آلة لذلك فإن الإنتاج والاستهلاك يرتبطان بذ 
كتير من النطالات يحي لا تمقو :فيل اكزهما هن لاحن 

ج- التباين 4 العرض : 

لا يمكن تنميط النتائج من الخدمة بالنسبة لعدد كبير من المشروعات» 
قمثلاً تختلت: خدمة المزاجع من مكتبة لأخرى: وكذلك الآمر ف منختاف أنواغع 
القؤهات ولا تسكن ندا قميطة التاتومن التقدمنة والثينية للمشروة ال حميه 


تسويق لخد مات المع لوضات عب الات ب ق# 


الفصل الأول 


المزات الى تؤدئ :فيها الخدمة »يل يصعت التنيو بحودة آذاء الخدمة قبل تقديفها: 
فتكلا لذ مير العلومنات الى دمي اتتطبا م لراتنع بالدقه واتشيولية نفيها 

يقة واحدة. 

د- عدم القابلية للتخزين : 

فالسلع يمكن تخزينها سواء 4 مراحل الإنتاج أو بعده أو أثناء البيع بينما لا 
يمكن تخزين الخدمات 2# حالة عدم الاستفادة من النتائج المحققة منها + كل 
مرة تؤدى فيها. فالمكتبات مثلاً لا تستطيع إنتاج ٠٠‏ خدمة إغازة كانحنة مقدما 
وتخزينها لحين طليها. ولكنها تستطيع 4 فترات ذروة الطلب على تلك الخدمة 
زيادة أعداد مقدميها لجمهور المستفيدين. ومن ثم فإن مشروعات الخدمات قد 
تحقق خسائر كبيرة نتيجة لعدم الاستفادة الكاملة من إمكانياتها ب كل مرة 
تقدم فيها الخدمة» ويبد و ذلك واضحاً على سبيل المثال لا الحصر ف المجالات محدودة 
الاستخدام كما هو الحال مع الأقراص المليزرة 1501/4-(01... ومثل حفظ بعض 
المستخلصات أو القوائم الببليوجرافية ترقباً لطلبها مرة أخرى 4 وقت قصير. 

ه- تذبذب حجم الطلب : 
ف أيام فغيتة من الأسيوع: أ وستاعات فمعينة ف اليوه؛ فمثلاً يداد الظلب والإقبال 
غات الشودات الشف مدا وش مك تنه + بصب قد ان الأفا سن احضديات 
العامة بالمملكة 4 أشهر الدراسة» وخاصة الأيام التى تجرى فيها الاختبارات. 
مفهوم ا لخدمة في مجال المكتبات والمعلومات : 


المكتبات والتوثيق والمعلومات» فقد عرفها بأنها ' التسهيلات التي تقدمها 


لشلغغغلغتتت ل تسويق خدمات المعلومات عب الإنرت 


الخدمات .. مفهومها وخصائصها 


المكتبة لاستخدام الكتب وبث المعلومات7١2؛‏ ويعرف ربحي العليان خدمات 
المكتبات بأنها ' كافة التسهيلات التي تقدمها المكتبة للقارئ كي يقوم 
بأفضل استخدام لأكبر قدر ممكن من مقتنياتها وبأقل التكاليف"2. وذ 
تعريفه لخدمات المكتبات» أشار ملفل ديوي ,آل11181:179 إلى أنها "أحسن قراءة 
الأكب عند فق المكن نا فل الكل 

ولبدا تعتبر الخدمات ا لمكتبية الملحك الرئيسي لخد نجاح أية مكحتية ‏ ويعبارة 
وموظفيها بل أصبحت المكتبية تقفيم بمدى استخداماتها. ومدى ما تقدمه من 
على خير وجه لابد لبا من القيام بثلاثة أعمال أساسية: 

أولبا: أن توفر ما يحتاجه روادها من مواد مكتيبية. 

ثانيها: أن تنظم هذه المواد بشكل يساعد على استخدامها أ فضل استخدام. 

ثالثها: أن تقدم لمرتاديها كل ما يلزمهم من خدمات المكتبة. 

متطلبات الخدمة 4 مجال المكتبات والمعلومات: 


فق جمدو اكور الكبيو بلس الوه الأكنيل لزاني ترش ريات 
أساسية ترتكز عليها» وتتمثل هذه المقومات 2 توفر مصادر للمعلومات:»: وأعداد 
ككافي من الموحليق لتهود وم دود لكوم كزوا لا كحسافظة | ل سور وش هاوه 
التسهيلات اللازمة للدراسة والقراءة و المطالعة و البحث... 


-. عبد التواب شرف الدين (1584م) المعجم الموسوعي لعلوم المكتبات والتوثيق والمعلومات‎ )١( 
.55١ الكويت: الكاظمية للنشر» ص‎ 

(9) عليان» ربحي (1547م) المكتبات وأنواعها .- © : المدخل إلى علم المكتبات والمعلومات ؛ إعداد 
مجموعة من المكتبيين؛ تحرير أنور ععكروش ؛ صدقي دحبور .- عمان : جمعية المكتبات 
الاردنية» ص 56. 

(؟) القنديلجي؛ عامر (1475م) الكتب والمكتبات : المدخل إلى علم المكتبات والمعلومات .- بغداد: 
دار الحرية للطباعة» ص .57١‏ 


ُسويق نخد مات المعلومات عبس الإنترت 333333333333337 ب ب ا 





الفصل الأول 

وقبل أن نبين هذه الخدمات يبرز رأيان لمن تقوم عليهم هذه الخدمة - وبالأآخص 
الخوفات الى كقدهنيا الحكتات العامك وهي 7 

-١‏ رأي الإعداد. 7 رأي التوجيه. 

أولا : رأي الإعداد أو التزويد: 

يتركز هذا الرأي على أساسين وهما الشمول والحياد. 

-١‏ مبداً الشمول: 

يقصد به أن تكون المكتبة للجميع لأنها تعتمد 2# تمويلها على الأموال العامة 
المكتبية هنا تبدأ من القارئ نفسه ( يجب أن يكون لديه الحاجة والرغبة ليقرأ 
فيجاب إلى طلبه فعلى ذلك فالمكتبة العامة تخدم الفرد أولاً وفقاً لاحتياجه) ومن 
ثم تمكن القراء من الانتفاع بها وبمواردها حتى لا يكون جهلهم عائقا عن 
الانتفاع بها؛ بمعنى أن هذا الرأي يترك للفرد أن يقرر ما يختاره وما يقرأه بنفسه 
دون دعوة أو إرشاد من جانب المكتبة. 

"- ميدأ الحياد: 

أن تقوم المكتبة بخدمة المجتمع الذي يقوم فيه فليس من شأنها أن تسأل لماذا 
يطلب قارئ مادة أو مواد بذاتها وذلك لأن رأي الإمداد هذا يرى أن من واجب 
المكتبة هو تقديم مواد القراءة وليس الحكم على صلاحيتها. 

ثانياً: رأي التوجيه: 

نجده على خلاف الرأي الآول من أن المكتبة يقتصر دورها على توفير الكحتب 
وغيرها من المواد للقراء فقط؛. ولكنها تشارك # حياة المجتمع الذي تقوم فيه بدورها 
4# النشاط الفكري والاجتماعي والبيئة وعلى ذلك فهي: دعوة» وإرشاد» وتعليم. 


(١)أحمد‏ أنور عمر (917ام) المكتبات العامة بين التخطيط والتنفيذ .- القاهرة» دار النهضة 
العربية. ص 50-١١‏ . 


/------ ل سس سس تسويق خدمأت المعلومات عب الإنرت 





الخدمات:.:مقهومها وخصتاكضها 
أنواع الخدمات التي يمكن أن تقدمها المكتبة : 
التكدم نانك يحلسيشكي] :كا نكا فق مق رودا عن ملعوسس وكين ترا شحاف السلعة! 
فالخدمات لا تخزن ولا تنقل و لا يعاد بيعهاء بالإضافة إلى أن المستفيد هو أحد 
عناصر إنتاج وتقديم هده الخدمة إن لم يكن العنصر الرئيسى» ومن ثم فإن إنتاج 
أن تقدمها نوعان هما : 
١-النوع‏ الأول: خدمات تقدم للمستفيدين بمبادرة من المكتبة؛ مثل البث 
"-النوع الثاني: هو خدمات تقدم بناء على طلب المستفيد نفسيه) مثل الإعارة؛ 
والاطلاع, والتصوير» والخدمات المرجعية» والإجابة عن الاستفسارات» 


وخدمات الترجمة»: وخدمات المستفيدين الإلكترونية الإنتردنت وما شابيهها. 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت أ 





تمهيد : 

يشهد العالم الحديث متفيرات كثيرة 4# جميع الميادين سواء كانت اقتصادية 
أو عسياسكئة أو احتماعية أو تغيرها ...كم فرصت الجوة حرية انتفال رأس امال 
النادئ والبشرئ فصئلاً عن المفلومات والتفتية دون آن نكو هناك أ قزود تمد 
من هذه الحرية حتى أصبح العالم قرية صغيرة مترامية الأطراف؛ مما دعا كثيرًا 
من المستفيدين وأصحاب الاهتمام بقطاع الخدمات بالبحث عن مؤسسات تشتهر 
بطبيعة وجودة الخدمة التي تقدمها. 


لذلك تسعى كثير من المنظمات ومنها المكتبات ومراكز المعلومات - أيَا 
كان حجمها - للارتقاء بيمستوى الخدمات حتى تصل لدرجة التميز ععمهء1اءع:» 
الذي يعد مثالاً يتوق إليه كل من مقدمي الخدمات والمستفيدين منها على حد 
سواء؛ حيث تقوم تلك المؤوسسات باستخدام الكثير من الاستراتيجيات من أجل 
تحسين مستوى أدائها؛ ومن أهم تلك الاستراتيجيات الاهتمام بالجودة بوصفها 
استراتيجية مهمة تساعد المكتبات وغيرها على توفير خدمات تشبع الرغبات 
الكاملة للعملاء» وتلبي متطلباتهم واحتياجاتهم وتوقعاتهم المعلنة وغير المعلنة؛ 
سواء داخل المكتبة أو خارجها؛ لذا تعد الجودة من أهم القضايا التي تهتم بها 
القيادة الإدارية 4 أية منشأة تسعى لرفع مستوى أدائها من الناحية الإنتاجية 
والقخدسة 
مفهوم الجودة وأهميتها : 

نكل الخود: عاماد اننانكا تناع الكتيات وذلك كا لباامن سوريف عدن 
الموارد وتحقيق موفع تنافسي ب السوق مبتعدة ‏ ذلك عن خسارة العميل؛ وما 
يسبع وين نكا مطل عو كلل لدوم الحومة مرةأخرىأومايسمى 
بالتعويضات التي تتحملها المكتبة نتيجة الفشل ب تطبيق استراتيجية الجودة 
كمنهج عمل مع المرتادين للمكتبات. إن التنافس على جودة خدمات المكتبات 


تسويق سخدمات المعلومات عب الإنترت 3 ؟ب ب 8 


الفصل الثاني 


لضمان تلبية احتياج المستفيدين لابد أن يكون أمرًا صعبًا وشاقًا نتيجة لما 
تتصف به هذه الخدمات من خصائص؛ مما يجعل الأمر أكثر صعوبة عند تحديد 
معايير ومقاييس واضحة لتحقيق جودة الخدمات وبما يتناسب وبشكل كبير مع 
حاجات المستفيدين» إلا انه قد يكون من السهل تحقيق مستوى ثابت من الجودة 
4# مجال السلع والبضائع الاستهلاكية نتيجة السهولة ب استحداث صيغة عمل 
ثابتة توجه أداء المنتج 2 اتجاه محدد» ومن ثم تصنيع هذا المنتج بخ شكل متناسق 
وثابت مما يضمن تحقيق الجودة وبمستويات عالية» إلا أن هذا الحديث لا ينطبق 
إلى حد كبير نسبيًا على كثير من الخدمات. 
وقد اختلفت تعريفات الجودة باختلاف آراء عدد من الباحثين والكتاب؛ حيث 
عرفها بعضهم بأنها الأداء بالمستوى الذي يتوقعه العملاء(2. بعضهم الآخر عرفها 
بأنها تلبية احتياجات ومتطلبات العميل منذ اللحظة الأولى و كل الأوقات: 
وعرفت أيضًا بأنها تقديم السلع والخدمات لتلبية احتياجات وتوقعات العملاء 
شوك قنوادك ههه افق مشياشنا ومتس ص 
وهنا تبرز أهمية الأنظمة الداخلية (إدارة المكتبة): والخارجية (المستفيد) 
والتي إذا ما استخدمت معًا بالشكل الصحيح فإن من شأنها أن تحدد وتعين 
الفرص التنافسية والحالات المتأثرة بهاء وكذلك فإنها تقدم اتجاهات صحيحة 
ومثمرة للعمل فالأنظمة الخارجية تحدد المعايير القياسية التي تهم العميل فعليًا 
كياد عن ميك] ز لديل وبالاحظ انه عبن السترى الشيى اذا لكب التي 
لتلك المعايير وآن هذا المنهج الخارجي يعتمد ب أساسه على فكرة الجودة النسبية 
الملموسة لدى العميل» ويقيس هذا المنهج الجودة على أساس كونها تمثل قدرة 
هذه المكتبات # تلبية احتياجات العميل وإشباعها بشكل أفضل من المنافسين؛ 
)١(‏ واء)810 ركاء)110. 10 عصناع د31 لسة دعلدد :جاتلمغام110 عسناعءاءيد31 .(1992) عاده] ..آ متصصع7[ 
. 10.م رومومصه© عستطعتاطوط أممطء؟ 11111 وجه جوع ١]‏ /صه ا [انصسعد]8 باسووعع1 سه 
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لع الب ب تسويق خدمات المعاومات عب الإنثرت 





جودة الخدمات 

أما النظام الداخلي فإنه يؤسس التوجه نحو تلبية المعايير القياسية للخدمة 
والالتزام بالمواصفات التي تضعها البيئة الإدارية''". فالمنهج الداخلي للمكتبات 
مثلاً يكون من خلال التزام هذه المكتبات بالمواصفات والمقاييس وحسب تعريف 
الجودة " التطابق مع المواصفات" التى تحددها مواصفات المكتبات العالمية. 

إن هذه الأجزاء والفقرات الأساسية والملموسة ماديًا والخاضعة للمعايير 
القياسية نسبيًا تسمح بتقييم الجودة من خلال معرفة مدى تلبيتها للمواصفات 
القياسية الموضوعة؛ وعليه فإن هناك الكثير من الخصائص تنقاد إلى تعريف 
المطابقة مع المواصفات؛ ومن ثم يمكن فياس وتعزيز مدى تلبية هذه المواصفات 
بدون معرفة المستفيد نسبيًا وبعيدًا عنه. 

أما المنهج القائم على تحديد الجودة من وجهة نظر المستفيد (المنهج الخارجي) 
فيعتمد على تلبية توقعات المستفيدين وطلباتهم وحسب تعريف الجودة ' المدى الذي 
يمكن أن تصل إليه جودة الخدمة # تلبية توقعات المستفيدين أو التفوق عليها , 
إل التمركت على مجالا وانيندا تناع تين الكنياس أكدرمن القريت 
السابق» لأن توقعات العملاء والتفوق عليها تعد بحد ذاتها تعريفًا يتركز تركيرًا 
خارجيًا على الجودة”؟؛ وأن المكتبات التي تعرف الجودة على هذا الأساس لا 
تميل إلى تجاهل التغيرات والتقلبات الرئيسية والمهمة # موقع السوق إلا إذا كانت 
أتنظمنة المراقبة والمتابعة الخاصة دهيذه الكتبات غير قاغلة يشكل :كاف أو غيزن 
مستخدمة كما يجب؛ وهكذا فإن بمقدور المكتبات أن تأخذ بعين الاهتمام 
التوقعات المتصاعدة للمستفيدين وأن يستجيبوا لبا بالشكل الصحيح:؛ وإذا 
كانت المكتبات هذه قادرة عليى استكشاف وتحديد توقعات العملاء ومن ثم 
تلبيتها بشكل منتظم ومتجانس فإنه يصعب على بقية المكتبات الآخرى أن تتغلب 
على الامتياز التنافسي الذي تحمله هذه المكتبات. 
)١(‏ لقمسمل عط ,"عطعدحطتعقك غه]! غطعدامطاءنه] واتلهد0 ععتجعك ”.(1989) رعنءطتاعمناهكب] علصمرط 
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الفصل الثاني 
المعابيرالقياسيةالخاصة بالجودة: 


إن قياس جودة الخدمة مازال حديث العهد وموضع جدل بين الباحثين 4 مجال 
تسويق الخدمات» فما قبل عام 1580م لم يكن هناك إلا عدد محدود من 
الدراسات التي تناولت مفاهيم جوده الخدمة وأبعادها دون أن تتطرق إلى أساليب 
فياسها وتقييمها. 

وتتسب أول محاولة لقياس جودة الخدمة 4# غير المكتبات والمعلومات إلى 
باراسورامان وآخرين 31 أء 313510131182م ؛ حيث تمكنوا من تصميم مقياسهم 
الشهير "96170131" لقياس ما يعرف بالفجوات الخمس لجودة الخدمة والذي 
استحوذ على قبول وتأييد معظم الباحثين بسبب مصداقيته وإمكانية تطبيقه 
عمليًا للوصول إلى الفجوة ما بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وإدراكاتهم 
للأداء الفعلي للخدمة التي يحصلون عليها. 
أبعاد جودة ا لخدمة : 

تتفق الدراسات الحديثة على أن مفهوم جودة الخدمة ينعكس من خلال تقييم 
المستفيد من الخدمة لدرجة الامتياز والتفوق الكلي 2# أداء الخدمة. 

كما تتفق هذه الدراسات على أن جودة الخدمة من المفاهيم التي يصعب 
تعريفها بدقة وذلك بسبب الخصائص التي تنفرد بها الخدمات مقارنة بالسلع 
المادية. ومن ناحية أخرى فإن المحاولات الخاصة بتحديد الأبعاد التي تتكون منها 
جودة الخدمة متعددة ومتنوعة» فمثلاً فإن ساسر وآخرين 1 آء ,عوهوة5 2١7‏ قد 
ميزوا بين ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة» وهي الجوانب المادية» والتسهيلات» 
والأفراد. 4 حين يرى لتنين ولتنين معمغطعآ لصة معمتتطء] 90) أن جودة 


)١(‏ أوع! 0761:2085 م5121 01 70122282221 .(1978) ,دآ بأمطء1 0طة .ا رده1.015ا ,تتعودودك 
:5.825101ع025) 210 

(؟) ,1025كاعطنالط :جاتلدنبن 01 :07نند 2 جاتلدن0) ععتتكزءك .(1982) ,0 ,معصمغطعا لصه. كال ,معمتراعا 
.11 712312812621 عه56171 :لعلسمتساعط ,تعمةط ع مكاه11770 لعطاد1اطنامملا 
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جودة الخدمات 


التشوماك :نوكت يتميوها نظ كلخنة بعاد ماقو هن العو المادية البيكة التعفل 
وجودة المنظمة المتعلقة بالانطباع الذهني عن المنظمة والجودة التفاعلية بين 
العامليق والستغفيدين: كما أن جروفرؤز وووسةو 106 نكن على وبحسود كلاقة 
أبعاد رئيسية للجودة تكمن 2# الجودة الفنية والجودة الوظيفية» وأخيرًا الانطباع 
الذهني عن المنظمة. 
مقياس جودة ا لخدمة : 


يرجع الفضل بش تطوير واستخدام مقياس جودة الخدمة إلى باراشورامان 
وزملاته("' 2# الدراسة التي قاموا بإجرائتها على جودة الخدمة باستخدام ردود فعل 
|السكواتصكنن نك دخا جر الكستركة التذوى نكلةو اذ الكخوسة »وفص نهنا المقيابين 
من خمسة أبعاد. يضم كل منها بدوره عددًا من العناصر أو المتغيرات» وفيما يلي 
بيان بالأبعاد الخمسة والمتغيرات التي يحتوى عليها كل بعد من هذه الآبعاد 
التحموئة الوفيابين: 


)١(‏ الجوانب الملموسة 18281016 » تتضمن أربعة متغيرات تقيس توافر حداثة 
الشكل أ تجهيزات المنظمة أو المكتبة» والرؤية الجذابة للتسهيلات 
المادية» والمظهر الأنيق لموظفيهاء وأخيراًء جاذبية وتأثير المواد المرتبطة 
نخدماتيا: 

(؟) الاعتمادية 1109ف113»خ1, يحتوي هذا البعد على خمسة متغيرات تقيس 
وضاء المكتبة أو المنظمة بالتزاماتها التي وعدت بها المستفيدين, 


واهتماماته بحل مشاكلهم» وحرصها على تحري الصحة والدقة 2 أداء 


01001005, تتتهعم ناا .116261005محصآ ع صتاععاتتد/ظ 15 ممه أع5100 012117 ععتكعد .(1984) برخ..ن)‎ )١( 

18:31-4 ,عساعء ه811 01 لمسسسمل 
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.12-7 :(1) 64 ,كستلتداعخ]1 01 21نتتتاول ,*0121167) عع1كاء5 01 كنامتامععك "اعلطتاكم0) ع 0تتتاكدء1/1 
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الفصل الثاني 


الخدمة:» والتزامها بتقديم خدماتها 4 الوقت الذي وعدت بتقديم الخدمة 
فيه للمستفيدين؛ وأخيراً احتفاظها بسجلات دقيقة عن محتوياتها 
وتخدكانها: 
(؟) الاستجابية 108500251962655: يتضمن هذا البعد أريعة متغيرات تقيس 
اهمقباة الكفات بإعلاه زاكريها توضه تادية الخدمة وحرصها عدن ذلك 
وحرص موظفيها على تقديم خدمات قورية للمستفيدين» والرغبة الدائمة 
لموظفيها ب معاونة الزائرين» وعدم انشغال موظفيها عن الاستجابة 
الفورية لطلبات المستفيدين لموظفيها المتعلقة بمعاونتهم - أي بمعاونة 
المستفيدين. 
(#) السلامة(الأمان) ©501122و4 : يحتوي هذا البعد على أربعة متغيرات 
أساسية تقيس حرص موظف المكتبات على غرس الثقة ب نفوس 
مستخدميها وشعور زائريها بالآمان ش تعاملهم مع موظفيهاء وتعاملهم 
باستمرار بلباقة مع المستفيدين» وإلمامهم بالمعرفة 100116086؛ وحصولهم 
عن القدريب اللاته ليتشكتوا من آذاء أعماليم والأجابة عن اسكلة المستفيدين. 
(6) التعاطف '12024823 : يتضمن هذا البعد خمسة متغيرات تتعلق باهتمام 
موظفي المكتبات بالمستفيدين اهتماماً شخصيا؛ وتفهمهم لحاجات 
المستفيدين بالتحديد» وملاءمة ساعات عمل هذه المكتبات لتناسب كل 
الزائرين» وتوافر أماكن (مواقف)ملائمة لانتظار سيارات زائري هذه 
الملكفات» وأخيرا وكود راقع سعاجبية مقا زه رمعا ظ مراف ندواك.. إل 
بهذه المكتبات. 
على الرغم من أن المقياس قد تم تطويره واستخدامه واختباره أصلاً ب مجال 
خدمات تجارة التجزئة » فقد تعددت وتنوعت استخداماته وتطبيقاته سواء 2 
المنظمات الريحية أو غير الريحية أمثال المكتبات ومراكز المعلومات. 


/؟ لشيس صلل سس سس تسويق خدمآت المعأومات عب الإنرت 


جودة الخدمات 
فياس جودة ا لخدمة : 


إن المحور الأساسي 4 قياس جودة الخدمة عند باراسورامان هو الفجوة بين 
إدراك العميل لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول جودة هذه الخدمة: 
ولكن هذه الفجوة (وهي الخامسة) تعتمد من ثم على طبيعة الفجوات المرتبطة 
بتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمهاء أي بالإضافة إلى فجوة الإدراحات / 
التوقعات للعملاء هناك أربع فجوات أخرى تتلخص فيما يلي21(0: 

الفجوة رقم :)١(‏ تنتج عن الاختلاف بين توقعات العملاء لمستوى الخدمة وبين 
إدراك الإدارة لتوقعات العملاء؛ أي عجز الإدارة عن معرفة احتياجات ورغبات 
العملةة القوكة: 

الفجوة رقم (3): تنتج عن الاختلاف بين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة 
بالفمل وبين إدزاكات الآذارةلتوففات العملاء؛ يمعص أنه حكن تومكانت حاجات 
العملاء المتوقعة ورغباتهم معروفة للإدارة» فإنه لن يتم ترجمتها إلى مواصفات 
محددة يه الخدمة المقدمة سين فيود تماق يموارد المنظمة او التنظيمة او عدم 
قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة. 

الفجوة رقم (؟): تظهر بسبب كون مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لا 
تتطابق مع ما تدركه الإدارة بخصوص هذه الموا صفات. وقد يرجع ذلك إلى تدني 
مستوى مهارة القائمين على أداء الخدمة» والذي يرجع بدوره إلى ضعف القدرة 
والرقية تذى هؤلاء العاملين. 

الفجوة رقم (؛): وتنتج عن الخلل # مصداقية منظمة الخدمة» بمعنى أن 
الوعود التي تقدمها المنظمة حول مستوى الخدمة من خلال الاتصال بالعملاء 
(البيع الشخصي والمجهودات الترويجية الأخرى) تختلف عن مستوى الخدمة 
المشيمة ومواسفانها بالقفل. 


)1١(‏ ععاااع0]5 110061 21لطمعع م00 ث *” .(1985) ,آءا ,تكتاعظ لمنه. .7 ,امتمطااءم .لخ ,تقصطة:1ناكى20:2 
.41-0 :(لل) 49 عصتاعءلتنة1 01 221تتتاول ,' تاعنتدعدع] عتتطتاط 101 كمه غدء11محص] 115 ممه 02117 
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الفصل الثاني 


الفجوة رقم (0) : فجوة الإدراكات / التوقعات للعملاء. ولقد حظيت كل من 
الفجوة الأولى والخامسة باهتمام الباحثين والمهتمين بقياس جودة الخدمة؛ حيث تم 
تطبيقها على بعض الخدمات مثل: الخدمة المصرفية» والنقل الجويء والتعليم: 
والمسحطالف الشركة والدوسمة التمكفة :اكوب التنديسة الأسسها روه دنه 
التنظيف الجافء؛ وخدمة المعلومات الفنية المقدمة لمندوبي البيع ب الصناعات المتقدمة 
تكنولوجياًء هذا إلى جانب المكتبات ومراكز المعلومات. 
مبررات استخدام -51:155701741: 

آداة :58835/0101 - الحدييفة النشاة - كستخدم علس تنطاق واسع لقنياس 
منستوياك تغييم الجمهور للخدمات القدمة له من حيك الحودة» وقد استحدم 
:1505 جعي اكشونا ويايه ا ب عدف جك يدن الباق نيف للزسنمنانها 
الخدمية العمومية» مثل المستشفيات والآجهزة الشرطية والوزارات وغيرها من 
الفظاهات ذاث القع العاء » ولحضون الوشاكل الأخرى بع واللس تحنم بذ فيان 
جودة الخدمات سواء تلك الوسائل المباشرة أو غير المباشرة - غير دقيقة من حيث 
تتاتجي] اول لتفينقت بالشهونية ار لكو 03101041 زف ذاك اماد مجددة رفايلة 
للف انساد الكووة وتضو بن م نهدا رادا علوي ولكصاكية تلاد اوه فان 
قن قي | تدكون اعد دوو ضوفي 

إن كثيرًا من الباحثين - المختصين 2# مجال إدارة الجودة - يزكون استخدام 
هذه الأداة كأداة لقياس جودة الخدمات؛ ولبذا السبب شاع استخدام هذه الأداة 
4 الدول الصناعية الكبرى؛: وخصوصاً اليابان والولايات المتحدة؛ وبريطانيا. 
ومو كدوم الباسدين أن السب الكيس الخرة السباعية والتطرن اكير 
بلإكتهاة الباباتى يعد الحرب التاكية الكانية عريهنا إن تطبيق اليابان القاكية 
إدارة الجودة الشاملة ب صناعتها الإنتاجية» ويعد ذلك سبب نجاحها وتفوقها على 
باقي الدول الصناعية الأخرى رغم ظروفها السياسية الحرجة آنذاك. 

وقد توجهّة البايان: الن«تطبيق فاضي إذارة امود مفسداعاتها الخدمية: 
وكذااضتاقاتها الخدمية الأرقظة يضعاقاتها الإنتاعية +وعلى المكين بق قاين 


3-6 سس سسبببببب جيب تسويق خدمآت المعأومات عب الإنرت 


جودة الخدمات 


مستوى جودة المنتجات» والتي يمكن فياس جودتها عن طريق بعض العوامل مثل 
المتانة» وعدد عيوب التصنيع» والاستهلاك والتقادم .... إلخ - فإن جودة الخدمات 
هي حالة معنوية؛ وبناء صعب؛ وذلك بسبب عدم توافر العنصر المادي بها. 

ولغياب العنصر المادي فإن أفضل طريقة لقياس مستوى جودة الخدمات» هي 
قياس مستوى توقعات ومشاهدات المستفيدين من تلك الخدمات»؛ والتعرف إلى 
مدى التباين» بين ما يتوفعه المستهلك من مستوى معين للخدمة المقدمة له وبين 
سس مايه ا 

تطبيقات مقاييس جودة ا لخدمات في المكتبات ومراكز المعلومات: 

إن المتتبع لفكرة جودة خدمات المكتبات ومراكز المعلومات سيلاحظ أن 
الأمتمام بويذه الفكرة قذي هرا هرم الكفياث تقسها وه اتحويه من مضادن. 
وبمعنى آخر فإن الاهتمام بجودة الخدمات»؛ والإقرار بأن على مقدمي (أمناء 
المكتبات) خدمات المكتبات والمعلومات واجب دعم معايير المكتبات ليس 
موضوعاً جديداً: ولكن الجديد + هذا الموضوع يكمن ب عملية استخدام 
الطرق العلمية والأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيق برامج إدارة الجودة: 
وكذلك 4# وضع المعايير الملائمة وتقويم مستويات الأداء والمحافظة على مستويات 
عالية من الأداء الإداري والفني من خلال تطبيق تلك البرامج» وكما هو معروف 
فقد بدأت نشأة الجودة كنظام إداري ب اليابان مع بداية القرن العشرين» 
وخاصة عندما تم تطبيق مبادتها على المنشآت الصناعية اليابانية. وبعد نجاح 
منقطع النظيرء انتشرت هذه الفكرة وحاول كثير من الدول الغربية تطبيقها 
على منشآتهم الصناعية» وكانت الولايات المتحدة الأمريكية من أوائل الدول 
التي قامت بتطبيق فلسفة الجودة على قطاع المكتبات ورغم ذلك فإننا عندما 
نلقي نظرة تاريخية سريعة سنجد أن الالتزام بتقويم وتحسين مستوى وجودة 
المكتبات له تاريخ عريق حيث ارتبطت البواكير الآولى للتقييس بنشأة وظهور 
الفهارس والتصانيف الأولى للمكتبات 2# العصور القديمة والوسيطة...27). 
)١(‏ زايدء يسرية عبدالحليم (1540١م)‏ المعايير الموحدة للمكتبات والمعلومات .- القاهرة: الدار المصرية 

اللبنانية.ص 58. 


فق لمات التعلؤمفت )نزت : :حفبٍ07 7ت ؟ت؟ت227ل7©7©72727©7س جز 





الفصل الثاني 


والمعلومات إلى بداية الأربعينيات من القرن التاسع عشرء وعلى وجه التحديد عام 
١م‏ حينما وضع 'بانيتزي' اللبنة الأولى لقواعد الفهرسة الوصفية» وتعد هذه 
المجموعة من القواعد هي أول تقنين منهجي... .2١/‏ 

وقد استخدمت كلمة (معايير 5132013105) 2 مجال المكتبات والمعلومات منذ 
نهاية القرن التاسع عشرء» وعلى وج ه التحديد عام ام وذلك حينما تبنت 
(جامعة ولاية نيويورك 15157ءنهلآ 6غ]518 ع1ولا 7216) عبارة الحد الأدنى من 
المتطلبات لمعايير المكتبات الك 50 م210 101 وااعمطعن ناوعا تتبامستمت/ة 
ع5 تكت1ط1آ) . 

وخلال القرن العشرين زاد استخدام التقنين 4# مجال المكتبات والمعلومات 
وخاصة بعد إنشاء وظهور الجمعيات والاتحادات # المجال المشار إليه. 

إن دخول المعايير الموحدة إلى مجال المكتبات والمعلومات قد حقق كثيراً من 
الوفر 4 الوفقت والجهدء والموارد» والطاقة البشرية وذلك من خلال تحقيق 
مجموعة انح الأهزافن يكن #الرضيها فا + 

١‏ - تسهيل عملية التبادل الدولي» ونقل المعلومات والخبرة بين المكتبات. 

؟- تحقيق المزيد من التبسيط > الإجراءات والممارسات. 

3 إخراج الخدمات على درجة أو أسس عالية من الحفاءة والجودة. 

غ- التوحيد والتجائس 2 مخرجات العمليات الفنية. 

وللتحقق من جودة التعليم بك مجال المكتبات والمعلومات تقوم 2 العادة لجنة 
التقويم (10غجكتلءمععم) 2 جمعية المكتبات الأمريكية خآ[ خل- والتى لأست 


)غ2 المصدر نفه 4. 
زفق المصدر نفسه» ص 5 1. 


زحرة المصدر نفسه» ص”١٠.‏ 


7 ل سسسب لس تسويق خدمأت المعأومات عب الإنثرت 





جودة الخدمات 


عام 1171م - بتقويم دوري لكل برامج تعليم المكتبات والمعلومات 2 الولايات 
المتحدة وحندا من حيث المقررات الدراسية والأساتذة وشروط القبول 
والإمكانات المتاحة لكل مؤسسة أكاديمية وبدون هذا التقييم يستحيل على أي 
برنامج أن يكتب له النجاح وذلك لعدم إقبال الطلبة على الكلية التي تعتمد 2 
سمعتها العلمية والأكاديمية والمهنية على اعتماد وتقييم الجمعية. 

كما صدر بعض الأدلة والكتيبات التي تهتم بقياس أداء المكتبات وبالأخص 
المكتبات الجامعية» بهدف التأحد من سرعة استجابتها الدقيقة لاحتياجات 
المستفيدين اقتناءً وتوفيراً وتسليماً وبأقل تكلفة وبدرجة امتياز» وكان أولبا 
الدليل الذي أصدرته الجمعية الأمريكية للمكتبات 4.آث بعنوان عمتتتاقه7/1 
1ه لاإنةاطنآ عتدرعلوعة تلاه ب عام 557١م‏ الدليل الذي أصدره المؤتمر 
الدائم للمكتبات الوطنية والجامعية. (5)00111[1) بعنوان ‏ وعءعسصفصسضمتءط 
2010 [نع1اع2:2 ذخ :317 1طارط ماوع حلطلا 101 015غد12012. 

وك عام 1194م أصدرت المجموعة المؤقتة الخاصة بمؤشرات الأداء للمكتبات 
والتابعة لمجلس التحويل المشترك دليلاً بعنوان لك :نإتة1طنآ عنسعلدعظ عكتاعع ]81 عط 1 


+ عتدطاعلدعة آلآ 01 ععممصط م21 عطا عطتكةبطله7ك8 101 ع11م#تاعمتة 11 


أما على المستوى الدولي؛ فقد أصدرت اليونسكو 16500[] 2# عام 9/4ام 
وثيقة لقياس جودة المكتبات العامة(١2»‏ تلتها وثيقة أخرى ‏ شكل دليل أصدره 
الاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات 171.4 ؛ لقياس جودة خدمات المكتبات 
الجامعية7'؟؛ وي عام 594١م‏ قامت المنظمة الدولية للمواصفات (الأيزو 150) 
بتوفير مواصفة دولية رقم 11620 تحمل بين طياتها حصراً لمجموعة مفيدة من 
المؤشرات الصالحة لتقييم أي مكتبة من مكتبات العالم”"'' وآن لبذه المكتبة أو 


)١(‏ كاريون:» بيار (1519١م)‏ "تقييم أداء المكتبات مواصفة جديدة"؛ ترجمة مصطفى هجيلة .- المجلة 
العربية للمعلومات؛: مج 5١‏ ؛ ع١:‏ 999١ام:؛‏ ص .١١17‏ 

(0) المصر نفسه؛» ص .١١8‏ 

(؟) المصدر نفسه؛ء ص .١١9‏ 


تُسويق خد مات المعلومات عب الإنتررت 33333ب ب طعي 





الفصل الثاني 
للف ان تخعار وتتعنهد هين هذه الموشراك ها كرا ثافها لأغراضها ونكقاشنا شع 
ظروفها. 

وهكذا يمكن القول إن المكتبات - وعلى مر السنين - تحسنت خدماتها 
باستخدام أساليب مختلفة لأجل الوفاء التام بحاجات المستفيد 4 الوقت المناسب 
ولآول وهلة» إلا أنه يبدو أن محاولة استخدام أسلوب إدارة الجودة الشاملة 10141 
4 مرافق المعلومات جاءت متأخرة بعض الشيء؛ ففي الولايات المتحدة الأمريكية 
كان أول تطبيق لمفهوم إدارة الجودة الشاملة(١2‏ على مكتبات المستشفيات 
والمكتبات العسكرية وعلى وجه الخصوص # مكتبات الجامعات ومراكز 
المعلومات الملحقة بالمنظمات التجارية» مثل شركة (31/1) وشركة بيونج» بينما 
تعد جامعة أوريجون الحكومية 51316 016807 من أوائل الجامعات التي فكرت 
تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة وذلك يْ عام9/84ام؛وِي عام 950١م‏ قامت 
بالتطبيق الفعلي لبذا المفهوم ب مكتباتها بهدف تحسين خدماتها واستخدام 
مضادرها وكذلك تحسين فاعلية عملياتها: 

ويلي استخدام مكتبات جامعة أوريجون الحكومية لمفهوم إدارة الجودة 
الشاملة عدد من المكتبات الجامعية أمثال مكتبة كلية هارفارد وغيرها. وتعد 
المقالة التي كتبها كلارك 013:1 هارفارد”"' من المقالات الهامة التي أوضحت 
وباختصار تاريخ استخدام المكتبات لإدارة الجودة الشاملة. 

وتعتبر المكتبات المتخصصة من أوائل المكتبات التي اعتمدت على إدارة 
الجودة الشاملة؛ حيث يذكر ستيورت ودريك 21816 2ه غنقنة25' أن أمناء 


11 ااعططعع 2 ه81 0112117 0110121 عدن ع1" *”.(1996) ,تاعم000) أعمطء‎ )1018( 1 11513177220 )١( 

,(2) 45 ملهتتتتامل تإتتةنتطئطآ سقتلدتككسةخ عط!]' ,”مدع5اء:01 220 12112أكنتخ ا عع كاعد 100 تمصا 

-92.مم 

(؟) عط :[اماعصمعع 2 مد/ط 012117 10121 ]| 1001/4 0ه امعصطمهاع7ع0 مهدح تصدع 01 *.(1993) رطالطا كاعةان) 
.43 - 29 .مم ,(1-2) ,15 ,26013 اكتستتصل4 تجكتقنتطنا 01 لدمسامل ,ععمعتهحوت و/حتقطا] ععع لامي لكتصتدل1 

(؟) 26 الاعطاعع 1302 012117 10121) 112115[ اعتدعدع1 11 1001/1 *”.(1993) رخاز رعكلة01آ ممه ن) ,اتدتاك 

.1131-6 م ,54 ,دعاتتهة :اطاط لوتاععمه5 ,طلا طاعءء 1 12ع1م0ع0 


غ 3-4 بببببببببسججججيبيبي توق لمأت المعأومات عب الإنرت 





جودة الخدمات 


اإلكفياع مسنم هن الاتصد و شيل وقطبيها المككر فين قاف اتتكفيابه 
الأكاديمية؛: وخاصة تلك المؤسسات التى تضم الآلاف المؤلفة من الطلاب. 


ومن الدول الأخرى التي أخذت بمفهوم الجودة الشاملة ‏ المكتبات كل من 
بريطانيا والدانمارك» وأستراليا على وجه الخصوص؛ حيث تم تطبيق الفكرة 2 
عديد من المكتبات الأكاديمية بأستراليا مثل: مكتبات ملبورن» ومكتبات 
جامعة موناش» ومكتبات جامعة فكتوريا للتكنولوجياء ومكتبات جامعة 
الحدود الشمالية. هذا إلى جانب أن الأستراليين قد توسعوا 4 التطبيق حيث امتد 
إلى مكتبة ولاية فكتورياء ومكتبة الإفليم العسكري لجنوب ويلز الجديدة؛ 
والمكتبة العامة بمدينة بسايد الأسترالية» وتعد شركة الاتصالات الأسترالية من 
أهم الشركات التي اهتمت بتطبيق المفهوم على مركز مصادر المعلومات الوطني 

هاه عخة ام 
أمافيما يخص استخدام مقياس جودة الخدمات .581170141 2 تقييم 
خدمات المكتبات ومراكز المعلومات» فقد نجح عدد من المكتبات ومراكحز 
المعلومات العالمية ‏ تطبيقه على خدماتها وذلك بهدف تحديد أوجه القوة 
والضعف 2 الأداء بحيث يمكن نحسينه والارتقاء به بالشكل الذي يؤدي إلى 
تحقيق أهداف تلك المكتبات. ومن أهم تلك المحاولات أو التطبيقات محاولة 
هيربرت 7.11616616 4# عام 2١00151944‏ استخدام مقياس الجودة 4 تقييم خدمة 
الإعارة المتبادلة 1032 12611161837 2# المكتبات العامة الكبيرة بكندا وقد 
قامت الباحثة بمقارنة قياس المكتبة لجودة خدمات الإعارة المتبادلة مع إجابات 
المتقفيدين» ور قوصات الدراسة إلى عدم وجود خوافق بين القنياس الملكعي 
لخدمة الإعارة المتبادلة (والذي بني على الوقت المستنفد والمعدل أو القيمة 
الكاملة) وبين قياس المستفيدين للجودة والذي بنى على نظرية عدم التأحكد 
0 ويينما ركزت دراسة هيريرت السابقة على قياس خدمة 
)١(‏ نوعط 1[تعاص] 01 هندع تاوء:1]01 ع11أونتتاطممنا صخ :تلهن0) ععتكعد" .(1994) روطع عوامعمةط 
-16:3 خ1ك1طآ ",002209 ط1ا 11312165[ ع1اطتاط عع 318[ صا دما 


تُسويق خد مات المعلومات عبس النترت 3333333333393 سسب بح حي لهي 





الفصل الثاني 


واحدة 2 المكتبات» ققد رحزت دراسة فيكي حولمان متقمطا 00 71 2 عام 
غ143 ام على حجودة جميع خدمات المكتبة وذلك باستخدام مقياس الإدراحات 
والتوفعات 1ع 75 ار 


وي العام نفسه أيضاً قام كل من مارلين وايت هائط/8آ.2 «تولنئة/3 وإيلين إبلز 

داعطث.0 مع ه1ز5”" بمسح لأدبيات تسويق الخدمات بهدف التعرف إلى نماذج 
ووسائل جمع البيانات التي تقيس جودة الخدمة. وقد ركزت هذه الدراسة على 
استخدام مقياسين وهما 561701121 وهو مقياس الإدراكات والتوقعات ومقياس 
0611 لجودة الخدمة باستخدام اتجاهات المستفيدين نحو الآداء الفعلي 
للخدمة المقدمة لهم وذلك بهدف تطبيقه على المكتبات ومراكز المعلومات 
الملتتخصصة. وقد أكدت الدراسة على كفاءة ومصداقية المقياس المستخدم 
0131 . وذلك على الرغم من وجود خلاف ب وجهات النظر حول بعض النقاط 
الأخرى # المقياس لذلك تؤحد الدراسة أنه وبإجراء بعض التعديلات على 
المقياس يصبح ذا فاعلية أفضل وأقوى عند استخدامه 4 تقييم جودة خدمات 
المكتبات ومراكز المعلومات. 

و أكتوبر من عام 199 ام قامت جمعية مكتبات البحث 08181" بدراسة 
عدد من المقاييس لاستخدامه 4 قياس جودة خدمات مكتبات البحث؛» وقد 
وجدت الدراسة أن مقياس جودة الخدمات ,5885701141 هو الأكثر ملاءمة 
لاحتياجات المكتبات البحثية وذلك بعد إجراء بعض التعديلات عليه»؛ مما 
استدعى تسميته ب 11601131. وبالفعل فقد قامت الجمعية وبالتعاون مع مكتبات 
جامعة 46:11 بولاية تتكحساس 4# تطبيق ذلك المقياس لقياس خدمات تلك 


)1١(‏ 1011 2 كتهو ”.(1997) بأأعلامك للز8 مصة عندظ ملصنآ ,مقكة (اعتصوط) للا يكاعة؟ بمممعامت 


طعنتدء5ع19 20ج ع001165) ,001121157 ع5617716 112157[ ع:1لا25ع12 35 5115170141 115128 :23130150 
237-17 .م ,(3) 58 روعتتهة 7طاآ 


(؟) 121ععم5 12 0112117 ع16؟اء5 ع0اتتاموء11" .(1995) رواعطك .0 مععااط 0ه عغتط/1؟ .مآ لم1 
.36-5 :20.4 ,56 1131165[ 121ع6م5 ,”51116 8010 كناودوع .بآ :2115 1طاآ 

(؟) طن[ ”.(2001) ,500متطمط1' (إء11) [اعودتدا 00 اهمدممتصطمط]' ععتحظ ,طاتلوعط ماعط ,كادمن) معء1[امن) 
.2.264 ,(4) 11:122127ا0ل شدآ"11 ,**1613115[ حاءنتدعدع ]1 1 لاع حزدوع وك 011211 عع كعد :01121 


5 ل للغتغتدتدتدتدتدتتلل- تصويق خدمات المعاومات عب الإنترت 





جودة الخدمات 


المكتبات وذلك على مراحل تمتد إلى عام؟ ٠‏ ''مء واتخذت شعار أن الخصم 
والحكم هو المستفيد 2 فياس الجودة. 

وهكذا يمكن التأكيد بأن مقياس .581701141 يسهم 4 الكحشف عن 
الفجوة ومداها بين توقعات المستفيد لمظاهر جودة الخدمة, بالمكتبات» وبين 
إدراك الإدارة 2 هذه المؤسسات لتلك التوفعات» حما أسهم المقياس نفسه 2 
الحشف عن نوع الفجوة ومداها بين توفعات المستفيد لمظاهر جودة هذه الخدمة 
وبين إدراكاتهم للأداء الفعلي لبا عند الحصول عليها. ومن ثم يعد هذا المقياس 
من الناحية العملية أحد الأدوات الفعالة التى يمكن أن تساعد على إظهار جوانب 
القصور 2 مستوى حودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين منها من ناحية» 
والوقوف على جوانب الضعف 4# الإدارة ومنها المكتبات المتمثلة 4 عدم قدرتها 
لحن افتصار تطبيق هذا المقياس على فجوة واحدة وهى الخاصة بإدراحات 
العملاء وتوقعاتهم لا يكفي لتحقيق هذا الغرض» ويقلل من فاعلية المقياس 2 
التطبيق العملي» لذلك لابد أن تمتد الجهود لتشمل كلاً من فجوة مؤاصفات 
الجودة/ وإدراحات الإدارة؛ وفجوة أداء الخدمة المقدمة/مواصفات الخدمة, 
والكيرا طحن لا تموالانه الطار كي إذاء القوية للعدس ةا وسكي درافية هذه 
الفجوات أهميتها من خلال التحقق من فاعليتها 4# قياس جودة الخدمة مقارنة 
مكتبات جامعة الملك عبدالعزيز : 

يرجع تاريخ إنشاء مكتبات جامعة الملك عبدالعزيز إلى عام /17/1اه/9517ام 
عندما أسست الجامعة الأهلية المكتبة المركزية مع بداية الدراسة فيها وذلك 
بهدف مساعدة الطلاب والياحثين وأعضاء هيئة التدريس على إعداد أبحائهم 
العلمية ودراساتهم المنهجية .وك عام 4ه/571ام تم إنشاء عمادة شئون 
المكتبات بهدف القيام بإدارة مكتبات الجامعة ومسئوليات تنظيمها مركزيًا 


اق سسأت الم لومت عب الإثترت 7000 لاع 


الفصل الثاني 


والقيام بالأعمال الفنية المرتبطة بتنمية المجموعات والفهرسة والتصنيف وخدمات 
التوثيق والببليوجراذطياء 4 حين تولت مكتبات الحليات الخدمات المباشرة 
متخصصة لكل كلية من كليات الجامعة » والتي بلغ عددها اثنتي عشرة 
من أوعية المعلومات # مختلف أشكالبها مليون تسجيلة تقرييًا. وقد بلفت 
ميزانيتها حسب إحصائيات عام ؟5ؤ١اه ١8115٠١‏ ريال سعودى. ويعمل 2 هذه 
المكتبات:113) موظف 20 


وتضم المكتبة المركزية سبعة أقسام. كل قسم منها يندرج تحته عدد من 
الوحدات وكل وحدة تقوم بكثير من المسثوليات والمهام المنوطة بهاء وتلك 
الأقسام هي: قسم خدمات المستفيدين وهو المسؤول عن: خدمات الإعارة» وخدمة 
الإرشاد والتوجيه والخدمة المرجعية وخدمة البث الانتقائي؛ والإحاطة الجارية: 
وخدمة شبكة قواعد المعلومات وخدمة الأرشفة الإلكترونية للمخطوطات 
الأصلية» وأبحاث أعضاء هيئة التدريس بالجامعة» وحديئًا خدمة الإنترنت» وقسم 
الإجراءات الفنية وهو يتولى عملية اختيار أوعية المعلومات ومن ثم شراءها 
وفهرستها وتصنيفها وتسجيل بياناتها آليًا وتكعيبها وإتاحتها للمستفيد على 
الرفوفء؛ وقسم الدوريات ويهتم بتنظيم مجموعات المكتبة من الدوريات 
ومعالجتها فنيًا لإتاحتها للمستخده'”"'؛ وقسم المجموعات الخاصة ويضم 
الخملوظاه :و النكسن: انكام وو فياف الخافكة اليس اث من قل امحجابها : 
والطكيوهاك الكويشية واتفعر انكل يناتو سات الساميتة زا لنوزة البسمعع هدر 
والمصغرات الفيلمية» وقسم الميكنة وهو خاص بميكنة الأعمال المكتبية مثل 
الإعارة والتزويد والفهرسة وذلك باستخدام أفق حديثة؛: وقسم شبكة قواعد 


)١(‏ جامعة الملك عبدالعزيز (177١ه)‏ عمادة شؤون المكتبات:؛ التقرير السنوي لعمادة شؤون المكتبات 
للعام (١1؟45١/72:‏ ١اه)‏ .- جدة: العمادة.ص". 
زفق المصدر نفسه.ءص 55-4 


 --/‏ سس سسسب تسويق خدمآت المعاومات عب الإنترت 





جودة الخدمات 


المعلومات(١‏ والذي يضم عددًا من قواعد المعلومات 4 التخصصات كافة» وذلك 
على شكل أقراص مدمجة ويتم من خلالها تقديم خدمات بحثية #4 شكل 
كشافات ومستخلصات ونصوص كاملة:؛ علمًا بأن المكتبة قد أوقفت 
الاشتراحكات كافة +4 هذه القواعد منذن عام 7١٠٠م‏ نتيجة لإدخال خدمة 
الإنترنت واشتراكها #ْ قواعد متاحة عليها”'": وأخيرًا قسم الإنترنت والأرشفة 
الإلكترونية. 

وقد بدأت خدمة شبكة الإنترنت بالمكتبة المركزية ثب شهر المحرم من عام 
١‏ ١ه‏ وذلك بعد تجهيز معمل متكامل يضم )3١(‏ جهاز حاسوب؛ و(1) طابعات 
وهو مرتبط تقنيًا بمركز تقنية المعلومات بالجامعة. كما تم توفير الخدمة 
لمنسوبي العمادة 4 مختلف أقسام المكتبة. 

وتعد خدمة الإنترنت من الخدمات الحديثة التي تلاقي إقبالاً كبيرًاً من 
المستفيدين من الفئات كافة سواء كانوا أعضاء هيئة تدريس أو طلاب دراسات 
عليا أو بكالوريوس أو موظفين أو فنيين؛ ووذقًا للاحصائية التي أعدتها العمادة 
بالمكتبة فقد بلغ عدد المستفيدين من خدمات الشبكة خلال عام 177/١47١‏ اه 
للأشهر من جمادى الأولى إلى ربيع الثاني (59704) ألف مستفيد”). وقد 
اشتركت المكتبة مؤخرًا 3 نحو )١5(‏ قاعدة للدوريات العلمية و(؟) قواعد 
للخع 12 


تحليل البيانات : 


تعرّف الخدمة بأنها المعاملة المحترمة للضيوف مع إعطاء الشعور بالتميز وذلك من 
خلال الابتسامة الرقيقة وتنفين حاجات الضيف بالشكل اللائق بما يتناسب مع 


)١(‏ المصدر نفسهء ص9؟5-/01. 

(6) تفريوقسم شبكة فواعل المعلومات با لبكتبة المركزية لعام 156١هءمن‏ (ذت): 
(؟) جامعة الملك عبدالعزيز؛ مصدر سابق: ص05. 

(4) تقرير قسم الشبكة؛ مصدر سابق. 


مويق لمأت ميمأت عي ارت بنش ل 





الفصل الثاني ل 


احتياجاته بالإضافة إلى دعوته للعودة مرة أخرى ضمن أجواء هادئة تشعره بالأمان» 
ولا تختلف الخدمة 4 مفهومها 4 المكتبات عن ذلكء إلا أن المكتبات الجامعية 
التنبؤ يجودة وطبيعة الخدمات بالإضافة إلي سرعة التحضير والإنجاز. 
وقد تم إجراء الدراسة على (/؟١75)‏ مستفيدًا فعليًا من خدمات المكتبة 
المرحزية بجامعة الملك عبدالعزيزيجدة؛» وذلك باستخدام مقياس 
الإدراكات/التوقعات والذي يقوم على أساس مقارنة توقعات المستفيد (ت) لكل 
بعد من أبعاد جودة الخدمة والعناصر التى تضمهاء وما يقابلها من إدراك فعلى (5) 
للتجرية الفعلية للمستفيد. فمتى كانت المقارنة سالبة (أي أن ت تزيد عن أ)» فإن 
مستوى جودة الخدمة يكون منخفضبا؛ ومتى ما كانت المقارنة موجبة أو صفرًا 
(أي أن ت أقل من أ) فإن مستوى جودة الخدمة يكون مرتفعًا ... وهكذا. 
الجدول رقم )١(‏ 
مستوى جودة الخدمة من خلال الفرق بين متوسطي الإدراك والتوقعات لأبعادها 























1 5227 متوسط ل الفرق (1 - 7 

الإدراك (1) | التوقعات (ت) ت( 60 
١‏ الجوانب الملموسة 6 0.5 كته 6./ 
الاعتمادية 6 0/1 - ١0 1١,85‏ 
؟ الاستجابية ات 01 -8غ,١ 10١‏ 
3 السلامة (الأمان) 00 000 - غ8١‏ يكن 
0 التعاطف ع 01 - ١ ١08‏ 
1 | المتوسط الإجمالي العام لك ,0 - ١ ١08‏ 

( متوسط المتوسطات ) 


وبتحليل الجدول رقم :»)١(‏ يتضح ما يلي: 

آ- أن الفرق بين المتوسط الإجمالي العام للإادراك ومثيله بالنسبة للتوقعات هو 
فرق سلبي (- 1,75) » مما يعني أن مستوى جودة الخدمة موضع الدراسة 
منخفض. ويعكس ذلك قصورًا 4 أداء المكتبة موضع الدراسة. 


6م سسب يبب حيبي تسويق خدمأت المعاومات عب الإنرت 


























جودة الخدمات 


ب- بالنسبة لمستوى كل من الآبعاد الخمسة للخدمة موضع الدراسة » فإن 
الفرق السلبي بين متوسط الإدراك ومتوسط التوقعات لكل بعد يدل على 
انخفاض مستوى جودة الخدمة 3 كل من هذه الأبعاد » وإن كان هناك 
اختلاف 4# هذا الفرق من بعد لآخر . فعلى سبيل المثال فإن أعلى فروق 
توجد 2# بعدي الاستجابية والاعتماديه ((- )١,41- : ١.58‏ لكل من البعدين 
على التوالي) بينما أقل الفروق يخص بعد الجوانب الملموسة (--0,17). 

كما يتضح من الجدول رقم(5) أن تقييم المستفيدين لمستوى جودة الخدمة 

مقيسًا بالفرق بين متوسطي الإدراك والتوقعهات لكل من العناصر (المتغيرات) التي 
يضمها بعد معين يختلف من متغير لآخر . فبالنسبة لعنصر الجوانب الملموسة » 
فإن أعلى فرق ظهر # متغير جاذبية المواد المرتبطة بالخدمة مثل الكتيبات أو 
النشرات .... إلخ. (- 20.7 بينما أقل فرق (- 20.10 ظهر ي توافر التجهيزات 
حديثة الشكل . أما بعد الاعتمادية » فإن أكبر فرق كان بالنسبة لمتغير وفاء 
المكحية بوعودهاءة الوقت المفين 2 )1 بينها آفل فرق )١56:-('‏ يخصن تادية 
الخدمة بطريقة صحيحة من أول مرة . وفيما يتعلق ببعد الاستجابية » فإن أعلى 
فرق يخص متغير إعلام المكتبة لزائريها بوقت تأدية الخدمة(- »)١1.04‏ بينما أقل 
فرق )١:51-(‏ يقابل متغير عدم انشغال موظفي المكتبة عن الاستجابية الفورية 
لطلبات المستفيدين. 
الجدول رقم (؟) مستوى جودة الخدمة 
من خلال الفرق بين متوسطي الإدراك والتوقعات لمتفيرات كل من أبعاد الخدمة 

















البعد | م المتغيرات أ-ت) )| 7(ز) 
م | ١‏ | تواضر التجهيزات حديثة الشكل . سنك | لا 
|16١١| ١‏ أحاضية الفسويلات الادرة دمت | كفاع 
| * | المظهر الأنيق والزي الجيد للموظفين . لوت | ولع 
1 | جاذبية المواد المرتبطة بالخدمة (مثل الكتيبات - النشرات ....إلخ ) لير | جيه 
.م | 5 | وفاء المكتبة بوعودها ك2 الوقت المعين . -0ك1 | مول 
5 > | إظهار الاهتمام الجدي لحل مشاكل المستفيدات . ١4.-‏ | ١6لا‏ 
١| 0-١‏ تادية الخدمة تظريقة دنخيطة من اول مرة:. -190 | لما 





تسويق خدمأت المعلومات عبن الإثرت 000709097 ب ب[ 















































البعد | م المتغيرات ت)| 7() 
6 | تقديم الخدمة 4# الوقت الذي وعدت المكتبة بتقديمها فيه . -1,606 | 55و١١‏ 
٠‏ الاحتفاظ بسجلات دقيقة عن محتويات المكتبة وخدماتها . ١١١5 | 1١6.-‏ 
٠‏ | إعلام المكتبة لزائريها بوقت تأدية الخدمة . ١١54 | ١,049-‏ 
ا ١‏ | تقديم خدمات ضورية للزائرين من قبل موظفي المكتبة لاه١‏ | مما 
به | ١١‏ | الرغبة الدائمة لموظفي المكتبة 4# معاونة الزائرين . -.10 | ١56‏ 
٠١‏ | عدم انشغال موظفي المكتبة عن الاستجابة الفورية لطلبات المستفيدين . ١55-‏ | هل١لك‏ 
١8 |‏ | غرس الثقة 4 نفوس المستفيدين من خلال سلوك موظفي المكتبة . لس | لاك 
3 10 شعور الزائرين بالأمان # تعاملهم مع موظفي المكتبة . ا ا 
7 | التعامل الدائم بلباقة مع الزائرين من قبل موظفي المكتبة . -9 ١59 | ١‏ 
5 117 تدريب ومعرفة موظفي المكتبة بشكل يمكنهم من الإجابة عن أسثلة المستفيدين .| ١١.08 | ١.40-‏ 
| اهتمام موظفي المكتبة بالزائرين اهتمامًا شخصيًا. -0,* 0 
19 تفهم موظفي المكتبة لحاجات الزائرين بشكل محدد . حم 1١,١‏ 11 
5 " | ملاءمة ساعات عمل المكتبة لكل الزائرين . -لك١‏ | كما 
:8 | ” | توضيرالمكتبة لأماكن ملائمة لانتظار سيارات الزائرين . لوه( | تلا 
ف وجود برامج تعليمية ممتازة . ١,58-‏ 16 


وبالنسبة لبعد السلامة (الآمان)» فإن أكبر فرق ظهر بالنسبة لمتغير تدريب ومعرفة 
موظفي المكتبة بشكل يمكنهم من الإجابة عن أسئلة المستفيدين (- )١.:5‏ ؛ بينما 
أدني فرق (-1151) » يقع أمام متغير شعور المستفيدين بالأمان ث تعاملهم مع موظفي 
المكتبة؛ وأخيرا فإن أعلى فرق # المتغيرات بعد التعاطف يخص متغير ملائمة ساعات 
عمل المكتبة لكل المستفيدين (- :)1.1١‏ بينما أقل فرق (- 0.10) يقع أمام متغير 
اهتمام موظفي المكتبة اهتمامًا شخصيًا بالمستفيدين . 

واستناداً إلى تلك النتائج» فإنه يمكن القول إن مستوى جودة الخدمة التي 
تقدمها المكتبة موضع الدراسة منخفض ؛ مما يدل على انخفاض مستوى الأداء. 
وهذا يؤكد الحاجة إلى إعادة النظر 4# جميع هذه الأبعاد» وما تحتوي عليها من 
متغيرات بهدف تغييرها 2# الاتجاه المرغوب فيهء وذلك من أجل الارتقاء بمستوى 
جودة الخدمة» مما ينعكس إيجابيًا على زائري المكتبة» بحيث تقل أو تتلاشى 
الفروق بين إدراكهم الفعلي لبا وتوقعاتهم بشأنها. 


 ---------67‏ سس لس تسويق خدمأت المعأومات عب الإنرت 





















































جودة الخدمات 


وشكية سكين الول إن الذراسة اقلومرت نما اقباس السككد لاحل 
التسرقة | اق مشر الكتوينة اسك انه لبر بس سيق شرمك المايور العسشيزة 
ةكاين عد :لدوم ةق( 9 منو ال لاحل الفمرف إن كر هاه العقاقد 
مكراد عدن قوم القونة مكنا وكقة] اريزا ل متسمهة ييف قلي نويف اننا نان 
تقييمات العملاء للخدمة الفعلية كانت سلبية لآنها لم ترق إلى مستوى توقعات 
اللرقادين إل انكف وانكن ولك نوبيط إجابات المسميلون على الشياين: 

تعن :زرك الدواسة اشتاكقة مومفانت: ا لوتادين اسم :2 حيف نهد ف ككل 
زيارة يحمل المستفيد توقعات جديدة مما انعوكس على أن تكون المعايير والأبعاد 
التي يقيّم على أساسها المستفيد جودة الخدمة الفعلية مختلفة باختلاف عدد مرات 
الزيارة . 

وأخيرًا فقد أظهرت الدراسة بأن حالة الرضا والارتياح قد تحققت نسبيًا؛ حيث 
إ3 :8 :انحن العساوه المركادين للستكقية شرف تصحون زماذ هم يزيا ره لمكي 
وهذا مكسب للعملية التعليمية متمثلاً بالإعلان المجاني الذي يقدمه العملاء( 
طكناه31 01 117010). 


لذلك يوصي الباحث بالتركيز على الدراسات والأبحاث التي تتتاول المرتادين 
لتلك المكتبات لأجل بناء سمعة جيدة حول جودة الخدمات المقدمة وذلك من 
خلال توفير صورة مفصلة وواضحة عن الشرائح السوفية التي تنوي المكتبة 
خدمتها لآجل معرفة الجوانب التي يفضل المستفيد التركيز عليها عند مخاطبته 
عق اتظع لمكم تحدية الجدمة وكا تفلك التتضيالات: مهاد عق كان 
إجراء دراسات مستقيلية على المكتبات المتخصصة لقياس جودة الخدمات المقدمة 
فيهاء. وكذلك ضرورة الاهتمام بما يطرأ من عيوب وخلل أثناء استفادة المستفيد 
دق كدقاف كدت وصولا | مهدا الاسفاطا بالسفي (التعيل إتداقه) ذلك 
لآن المكتبة يجب أن تنظر إلى المستفيد على أنه عميل الطلب لأكثر من مرة» أي 


سوق لخخدمات المعلوضات عب الإترنت ب لق 


الفصل الثاني 
المستفيد ذي الولاء» وهذا المبدأ يجعل خسارته مكلفه لأن المكتبة لا تخسر 
الربح المتوقع من طلب الخدمة القادم لمرة واحدة فحسبء بل الطلب بشكل عام 
على خدماتهاء ما لابد من الاهتمام بالقوى العاملة بالمكتبة من خلال تكثيف 
البرامج التدريبية لبم لآنهم يمثلون الضمانة الحقيقية لنجاح هذا النوع من 
التكم اك كد هر امصارهه فوا هن القدسة العدمع هل ا درك البرائع 
التدريبية على البعد السلوكي والشخصي #4 الخدمة كالقابلية للاحتمال 
والتسامح, والتلقي والتقبل» والتوقع والحدسء والتجديد والابتكار» والتفاوض 
والتحاور. وأخيرًا ضرورة الاهتمام بالأبعاد والمعايير الخاصة بالجودة وخاصة 
المعايير التي يصعب على المنافسين اعتمادها من خلال التركيز على أبعاد أغفلتها 
المكتبات المنافسة بحيث تكون ميزة تنافسية يصعب تقليدها. 


غم لس ببببببب سج ججججبيبي ‏ تميق لمأت المعأومات عب الإنرت 


الفصل الثالث 





بينة التعاملات الإلكترونية 


تمهيد: 

تتشهد التجارة حاليا تخولاً سريما شن الشكل التعليدي إلى الشكل 
الإلكتروني الذي تؤدي فيه شبكة الإنترنت دوراً رئيسياً» فالإنترنت تمتلك 
مجموعة من الآدوات التي تساعد على إلغاء حواجز الوقت والمسافة بين الدول 
والمجتمعات الأمر الذي جعل العالم كله سوقًا واحدة» لذا أصبحت الإنترنت هي 
القوة الآساسية التي تقود النمو الاقتتصادي 2# بلدان العالم كافة؛» وقد تنبهت 
الدول المتقدمة وتنبأت منن فترة لبذا التغير الاستراتيجي 2# بيئّة الأعمال واتجهت 
بقوة نحو التجارة الإلكترونية؛ وتجدر الإشارة إلى أن حصة الولايات المتحدة 
الأمريكية 058 من إجمالي التجارة الإلكترونية» والدول الآوروبية 218 2 
واليابان والدول الآسيوية 72١1‏ » وبقية دول العالم 10/1). 

ولا شك أن الشركات التي كانت سباقة إلى التحول للتجارة الإلكترونية قد 
حققت نجاحات غير مسبوقة وأرست قواعد جديدة للقدرة التنافسية وخاصة 2 
ل القيرات|لطالة السويفة والعالتجدة: 
نشأةالإنترنت وتطورها : 

يعد ظهور الإنترنت والشبكة العنكبوتية من أهم الثورات التقنية 4 العصر 
الحديثء وقد تم إنشاء وتكوين الإنترنت عام 914١م‏ عندما بدأت وزارة الدفاع 
الأمريكية سلسلة من التجارب استهدفت مواجهة حالة حرب لتدمير واشنطن - 
القيادة المركزية - وذلك من خلال توفير شبكة اتصال بين الحاسبات الرئيسية 
للقوات الأمريكية المنتشرة # أماكن بعيدة دون المرور بمركز الشبكة؛ وقد 
تكلف هذا التطوير أكثر من عشرة مليارات دولار واستغرق قرابة عشرين عاما. 
(1) أحمن» مروة كامل منصطفى (1+1م) "اللصعوبات التي تواجه التجارة الإلكترونية العربية من 


الإدارية 0). 


سوق خخلدمأت المعلومات عي الإثشرت ااا ا 





الفصل الثالث 


إلا أن النمو الحقيقي للانترنت جاء 4 عام 15/64١م‏ عندما قامت مؤسسة العلوم 
الوطنية 101120211050 6نمء1ء5 2310291 بريط ستة من مراكز الحاسيات 
العملاقة بنظام اتصال فائق السرعة يسمح بتحريك بيانات رقمية عبر الشبكة من 
خلال ما يعرف بالبريد الإلكتروني 1:«ه. أما التطور الثاني الرئيسي الذي طراً 
على الإنترنت واستخداماته فقد جاء 4# عام 1945م عندما طور تيم برني لي 10]” 
ععاآ 15عممء8 مجموعة من القواعد التي تتحكم بملفات مكتبية 01 101217آ 
69 - نصوص؛: صورء أصوات» فيديو - مخزونة # الحاسبات التي تؤلف 
الإنترنت وهو ما يعرف اليوم الويب (00) 7766 1106 70111 (21. وقد انتشر 
استخدام الإنترنت 4# عام 1197م مع استخدام برمجيات التصفح والتي أتاحت 
لأصحاب الحاسبات الشخصية 508 التنقل بسهولة ويسر من موقع إلى آخر عبر 
الإنترنت. 

وممالا شك فيه أن شبكة الإنترنت قد دفعت خلال السنوات القليلة الماضية 
بالمعلومات إلى وضع صارت فيه تمثل واحدة من أهم عوامل تكوين الثروة؛ حيث 
أصبح بالإمكان جمع وتخزين؛ ومعالجة وتوزيع المعلومات» والاستفادة منها على 
نطاق واسع» وبتكلفة منخفضة؛» وذلك من خلال ثورة الإلكترونيات الرقمية 
التي حققتها شبكة الإنترنت» حيث يستطيع الأفراد من خلالها الاتتصال 
والتواصل فيما بينهم أو مع المنشآت أو ما بين المنشآت بعضها بين بعض . 

الويب ٠,١‏ ( 2.0 اع'178): 


رغم النجاح البائل الذي حققه الجيل الحالي من الإنترنت:؛ إلا أن البطء 4 نقل 
المعلومات لا يؤال هؤ اللشنكلة الكبرى ال تقف عائقا أمام كثيرمن التظبيقات 
الثورية؛ لذلك ظهر «الجيل الثانى من المجتمعات الافتراضية والخدمات المستضافة 
عبر الإنترنت)» والذي يعرف بالويب ٠‏ (2.0 اع117ا), وهو ببساطة ثورة معرفية 
)غ2 .102] كد50 ع 7(ع1711ا متطمل .قصتاعء8121:1 أعستاعاه1 ,(2001) .ء عءاعمقامط 


ا# االاسمتتببع ب ب حت تسويق خدمات المعلومات عب الإنثرت 





بيئة التعاملات الإلكترونية 


جديدة. فالإنترنت «القديمة/ الحالية والمعروفة بويب )١٠١‏ بنيت على البنية 
العلائقية ((واحد - متعدد ) أو ما يسمى ب ومتطىه1612610 /213123 10 عم0» وذلك 
يعني «موقع إنترنت واحد لعدد كبير من المستخدمين)» وحول هذا المفهوم بنيت 
أغلب مواقع الإنترنت منذ تأسيسها7). 

يك الروميه ]شنو خسن لاما عقوو كود يد لشو فزق الاق معز 2 
متعدد) أو منط5ط1612]10 12081 2123/10 » وترتكز بنيته على خلق إنترنت جديدة 
أكثر «إنسانية») وأكثر «تفاعلاً» من «ويب )٠١‏ » حيث إن محور الويب 7١‏ هو 
«عدد كبير من المستخدمين لعدد كبير من سكن مم7 


وكالتالني إن مواقع الإنترنت تحولت من مسد المكومات الجاهزة إل فضتع 
للمعلومات التفاعلية؛» وأدى إلى انتقال المستخدم من دور «الزبون» إلى دور 
«الشريك». ومن أشهر التطبيقات على هذا النوع» من خدمات الويب 273,5١‏ موقع 
الموسوعة التشاركية «6013م17711»:» حيث تأسست هذه الموسوعة متعددة اللغات 
يناين1-أم بواسظة "اقفن من باقر مدو زه تطبيق اك الانترنك مها عن 
والود رار سا تعرورظوا :لواف الال ازيم اسمن امسا ركو سامون 
جف هذه[ الومتوفة ظلنى ركه مضتو ناقها يمكواليةاشتومنية هق حفن يل تفةد 
صفحاتها #4 (أكتوبر 17١٠٠م)‏ نحو 8.1 مليون صفحة مكتوبة ب 107 لغة. وتعد 
الويكيبيديا الموسوعة الأولى 2# العالم من هذا النوع(". 


ويصورة عامة فإن الويب .5 يتكون من عدد من عشرات وريما مثئات 
التطبيقات الرئيسية التى تشكل العمود الفقرى له» من هذه التطبيقات على 
سبيل المثال: المدونات «8108)»: ال «ويكيز 217717114 : منتديات الحوارء ملقمات «1555). 


)١(‏ مشروع سمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم لتعليم تكنولوجيا المعلومات؛متاح ب2: 
مكة. 03 :165/7555 11خ ان1ع 1 تطع »011621410121 ع اطه كه اعة. جرع ةا // :صاتخط 
() نقلاً عن جريدة الشرق الأوسط الثلاثاء 79 ذو الحجة ١578‏ ه 8 يناير 7٠٠١8‏ العدد ٠١717‏ متاح : 
9 -10633 -70عل 5 155 45306-ع 210-13531110 35/17212/21/1/521.20111/0121/5.235756 .لال الانالانا 
(9؟) ,11291398 ووع طلكتاظ 11215210 ,”)81 عط1”“ ,(1996) ع مدع دكناة .ل لاع لعل له 2ناطءدآ ,تومك 
.1/1337 


تسويق نمأت المعلوضأت عب الإترت ب 8م 











الفصل الثالث 


وليست الموسوعات هي التطبيق الوحيد لتقنية الويكي» فالويكي هو مبدأً ؛ 
يعتمد على إتاحة الفرصة لأكبر عدد ممكن من المحررين للعمل على إنتاج 
المحتوى. ومن تطبيقات الويكي الأخرى» مشروع جامعة الويكي أو ال 15160ه 03171711 
وهي جامعة افتراضية تشاركية»؛ يشترك ملايين المستخدمين 4# تحرير موادها 
المواشكة تحسيه قوافل ] كا درون ة حاف هرا م خسان هود لكف وحامةا 
الويكي هي واحدة من عدة تطبيقات مختلفة تتبع لموقع «6018كل11/1) والذي يضم 
داخله موقع :27116013 بالإضافة إلى تسعة تطبيقات ويكي أخرى غيره. 


3 


مفهوم الإتئرنت : 

عرّف سبير وبوسقانق (عههع:5ن8 > مدم10)5' الإنترنت بأنه مجموعة هائلة من 
أجهزة الحاسب المتصلة فيما بينها بحيث يتمكن مستخدموها من المشاركة 2 
تبادل المعلومات. ولأن الإنترنت ليس مجرد مجموعة من المعلومات والحاسبات 
والآسلاك وإنما هو حصيلة استخدام برمجيات الحاسبء لذا أشار (راتشفورد 
وآخرون)20 1 6 2300204 إلى أن الإنترنت حاصل جمع إجمالي الأجهزة 
المترابطة باستخدام بروتوكول الإنترنت (1)» وأن البروتوكول عبارة عن 
مجموعة من الاتفاقيات الفنية أو المواثيق التي تحدد القواعد التي يتم بمقتضاها 
تكوين الخدمات. 

ويعرف حشمت قاسم الإنترنت بأنها "مجموعة ضخمة من شبكات الاتصالات 
المرتبطة بعضها ببعضء؛ وهذه المجموعة تنمو ذاتيًا بقدر ما يضاف إليها من 
شبكات وحاسبات؛ وقد أدى تغلغلها واتساع مداها إلى وصفها بشبكة 


)١(‏ عطااه أعدمصط]ا ع1 “ .(2003) دلكلن[ة 1 1212طواء0[ 0ج عع[ 500 - عمتل8 :1 ممتظ ,ل ءمتطاعد ]ا 


ملكت .701 وطاعنتوعوء؟ عضناعء125:1 01 221تتامل ,**01125 ماتخ :101 باأعتدء5 2100 متتملص!ا ره أعمتعام] 
112 


() حشمت قاسم (5١٠٠م)‏ الاتصال العلمي 2# البيئة الإلكترونية .- القاهرة : دار غريب للطباعة 


06 سس ببببببببسسججججبجيي موق لمأن المعلومات عب الإنثرت 





بيئة التعاملات الإلكترونية 


الشبكات”"2"2: والإنترنت 4 نظر كل من هاري هان وريك ستوت 118:1 رصطة11 
5014 غ11 © "... أكثر من مجرد شبكة للحاسبات أو مرفق للمعلومات » وإنما 
هي الدليل الحي على أن البشر القادرين على التواصل بلا فيد » وبشكل مريح 
ميسر عادة ما يميلون للمشاركة لا للأنانية. ... الإنترنت هي أول منتدى عالمي » 
وأول مكتبة عالمية ... وما نؤمن به أنه لأول مرة 4 التاريخ قد أصبح بإمكان 
أعداد غفيرة لا حصر لبا من البشر التواصل فيما بينهم بسهولة ويسر» ونري أن 
من طبيعتنا أن نتواصل وأن نستكشف؛ وأن نساعد؛ وأن يحترم بعضنا بعضًا”") 
وك سياق حديثه عن الإنترنت التي تارة - كما يذكر ر. ليون .2,1.1مع.! - ما 
توصف بطريق المعلومات فائق السرعة:» وتارة بالمكتبة بلا جدران يمكن النظر 
إليها بوصفها بشير القرية الكونية الإلكترونية ؛ حيث يتاح للبشر على اختلاف 
أعمارهم وخلفياتهم فرصة التواصل فيما بينهم » بمنأى عن قيود الحدود 
الحفرافية والقوا هل ا لسر ةي ب 

وهكذا فإن مفهوم الإنترنت يتحدد من خلال ما تتيحه من خدمات ذات فائدة 
لمستخدميها مثل البريد الإلكتروني ونظام الويب ومجموعة الآخبار» والقوائم 
البريدية ونقل الملفات» وخدمة المناقفشات بين مجموعة من المستخدمين حول 
موضوع معينء والمخاطبة أو المحادثة وغيرها من الخدمات. 
خصائص الإنترنت: 

إن خصائص هذه التقنية المتقدمة تؤثر بشكل جوهري + الاستراتيجيات 
التسويقية» وذلك لآنه إذا كان جوهر التسويق لم يتغير وأن التسويق كوظيفة 


)١(‏ لآملا لاع 2.ععدع1ع1عغ1 عاع1[مددهن) أعمسنرعامط عط (1994) .اماد علتكا ع 1167دلطرسطدط 
لط تتم و11 
(؟) ع عسنتلص0) .دعع1كاع5 تتتدعنتاممتة11 لمته 5أمء206 5] :1717010 أعمتعام][ ع1 (1994) .1 [رومعا 
.9 - 229 ورم ,4 .0ر18 .701 ,18681639 0110131 

(9؟) ,كتطتاع111:1 أعطتزعءاه[ط (2001) عاعككلقطن) .1 250 وماأمصطمل .>1 :معنجدل/ة .]1 :.طمآ ,وعققطت 
.لا عط1 ,الفط ععاغمءءط له ذ5عمط1ط' 121اءمقساط 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت 9 لم2 75525--_---- 22 وبري 





الفصل الثالث 
يركز على إشباع الحاجات الحالية والمستقيلية للعملاء من خلال عمليات تبادل 
تخدم مصالح الأطراف المعنية» إلا أن الإنترنت كسوق إلكترونية قد غيرت 2 
الوبكالة الأيناسقة للشفريق والكينية الفن تققد يا هذه الوبنالة. 
وفيما يلي أهم هذه ا لخصائص : 
- الإنترنت شبكة مفتوحة » فلا توجد قواعد أو شروط أو قوانين تحظر على 
الشركات أو الأفراد إنشاء مواقع عليها. 
ب- للإنترنت بروتوكول عام بمعنى عدم وجود جهة تدعي ملكيتها للانترنت؛» 
والبرمجيات والمستخدمين والمهندسين وغيرهم. 
وفك الانقردت يعمل االتوتكومنن شرك اهل .ف الجمليات الاتصبالية وليسوا 
سلبيين أو متلقين بغير إرادتهم. 
ه-- الإنترنت يمثل ثقافة خاصة يه تجعل لمستخدمي الإنترنت قدرة على 
المشاركة الكاملة 4# عمليات الاتصالات بما يصنع قواعد جديدة 
لذا فإن الإنترنت تمثل البيئة الداعمة التي أحدثت تحولات جوهرية ب مسار 
وكلسفة وتطبيقات التسويق» والتي يمكن تحديدها فيما يلي : 
-١‏ إن عملية التبادل التقليدية تبداً بالمسوقين وتنتهي بهم حيث يسيطرون على 
يحتاجونها والعروض التي تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم والآسعار التي 
)١(‏ طاشكنديء عباس (المحرم ”17 ١ه)‏ "المكتبات العربية 4 الألفية الثالثة'.- الفيصل -ع1١7؟,‏ ص .١17‏ 


7 --_---------- ل سس تسويق خدمأت المعلومات عب الإنثرت 





بيئة التعاملات الإلكترونية 


تلاتمهم. لذا أطلق على التسويق الإلكتروني من خلال الإنترنت مصطلح 
التسويق الملعمكوس. 
"- إن المعايير المستخدمة لتقييم أداء الأنشطة التسويقية أصبحت تحتل مكانة 
أعلى 4 عصر الإنترنت» حيث إن العملاء من خلال المواقع الإلكترونية 
يبحثون عن منتجات ذات جودة عالية وبأسعار مناسبة وخدمات أسرع 
وأفضلء لذا أصبح على المسوقين ضرورة إشباع الحاجات القائمة 
والمستقيلية للعملاء بكفاءة فاعلة. 
"- لم تعد التبادلات التسويقية تدور حول عملية تبادل منفردة بل أصبح 
الممسوقون 4 عصر الإنترنت يعملون باتجاه إشباع الحاجات والرغبات واسعة 
النطاق للعملاء من خلال تقديم حزم سلعية وخدمية متنوعة؛ لذا فإن 
تحقيق الميزة التنافسية الدائكمة ترتبط بتقديم حزم متكاملة من السلع 
والخدمات ذات قيمة مضافة يدركها ويقدرها العملاء. 
متغيرات الألفية الثالثة وتأثيرها على المكتبات : 
يشهد العالم اليوم حضارة لم يعهدها من قبل # تاريخه البشري؛ بعد أن شهد 
خلال القرن المنصرم طفرات تقنية هائلة © حقل الاتصالات والمعلومات و 
مقدمتها ظهور الحواسيب ثم ثورة الإنترنت وثورة الوسائط المعلوماتية 
(الافموسينها اوداك واكنها بنك ومضا التماخوو فاشو كاذك جتقيزراف كوت بتضفير ا باذ 
المكتبات وهي''': العولمة المعلوماتية» والتضخم المعلوماتي» ونظم الاتصال التقنية, 
وهي عوامل دفعت بالبيئات المعلوماتية وأهمها المكتبات إلى مراجعة أهدافها وأدوارها 
وبرامجهاء متلمسة حاجات المستفيدين ب ضوء تلك المعطيات الجديدة. 
وقد أخذت المكتبات العالمية بالفعل إحداث تغييرات هيكلية على نمطية 
أهدافها ووظائفهاء واتخذت كل الترتيبات لتوجيه مصروفاتها لاستكمال 


دلق المصدر نفسه. 


تُسويق خد مات المعلومات عب الانترنت 3333ب 8 





الفصل الثالث 


بنياتها الاتصالية» بهدف الربط الآلي بين المنظومات» وتوسعت 2# ذلك الأمر حتى 
لا يقتصر الربط بين منظومات داخل الوطن الواحد» بل يتعداه إلى منظومات 
عالمية. 

ومن أهم ما استحدث # غايات المكتبات الأساسية هي استبدال كلمة 
'جمع أو ' اقتناء' بكلمة 'إتاحة" فأصبح هدفها الأول "إتاحة أوعية المعرفة". وذلك 
لاستحالة جمع الأوعية أو اقتنائها بسبب التضحم المعلوماتي» ولم يعد بمقدور 
مكتبة ما أن تفاخر بحجمها ومجموعاتهاء بل تفاخر بإمكاناتها الاتصالية عبر 
خطوط فائقة السرعة:» واتفاقيات (بروتوكولات) ب# التعاون» ونظم لأمن 
المعلومات وحمايتهاء على أن الإيجابية 2 الآخذ بتلك المتغيرات تتم ضوء 
التكافؤ بين المكتبات ومراكز المعلومات 4# إمكاناتها الاتصالية» وش تأهيل 
المعلومات المحلية» وإتاحتها للبث والتواصل مع سائر المكتبات الأخرى!". 

إن المكتبات ومراكز المعلومات العالمية أخذت 3 الاعتبار تلك المتغيرات قبل 
دخول الألفية الثالثة» فأخذت 3# مراجعة أدوارهاء وتلمس حاجات المستفيدين؛ 
فعلى سبيل المثال اتجهت المكتبات العامة # دول السوق الأوروبية المشتركة: 
والتي يبلغ عددها نحو أربعين ألف مكتبة عامة» إلى عقد "اتفاقية لوفين" 2 عام 
م التي تنص على إعادة النظر ث دور المكتبات العامة الأوروبية» بحيث تم 
الاتفاق على التكامل فيما بينها بما يحقق للمستفيد 2# الدول الآوروبية الاستفادة 
كاملة من مصادر الشبكة الأوروبية؛ مع الأخذ 4# الحسبان الاحتياطات التي 
تراعي القيم المحلية الخاصة بكل دولة. 

إن التغيير التقني والدور المتغير للمهنة ليس جديداً فقد كان لتطور قواعد 
البيانات الببليوجرافية الخط المباشر 83565 10368 عتامةتع 810110 عمتام0 مؤشر 


للمهقة :وختصتورطي] التككدن ون فيان | لمق ونانف وعاسية تمك |لانكرته م تاحقة 


)١(‏ حشمت فقاسم» مصدر سابق» ص غ. 


هج سس ل تسويق خدمأت المعلومات عب الإنثرت 





بيئة التعاملات الإلكترونية 


أخرى اعتبرت بيئّة للمعلومات والنشر 2 الوقت نفسه» وهي بمثابة قوة تنافسية؛ 
حتى 4# نوع المستفيدين؛ حيث بدأت معها المكتبات ومراكز المعلومات تتحسس 
التغيير الخارجي المتقطع فقد أحدثت هذه التقنية عزلة تاريخية للممارسات 
واتخد مات التفلودة نوها فنا 
وكانت البداية بك مطلع ثمانينيات القرن العشرين حين شرعت المكتبات» 

وخاصة الجامعية 4 إتاحة فهارسها للجمهور على الخط المباشر (024600) عمتلد0© 

وعنا 02210 و63ع6ث عتاطنا2» لتمثل نظمًا إلكترونية لاسترجاع بيانات المقتنيات . 
وسرعان ما امتدت هذه الفهارس لتشمل مقالات الدوريات المقتناة 4 المكتبات» 
كما بدأت ترتبط بشبكات المعلومات المحلية الخاصة بالجامعات» تمهيدًا 
لارتباطها بالإنترنت ؛ حيث أدى ارتباط هذه الشبكات المحلية بالإنترنت إلى جعل 
هذه الفهارس ش متناول المستفيدين من الإنترنت حيثما توافرت مقومات التعامل 
معنا :وكضان ملقيلن: 1115175901 فيوس مكف ة حامفة حك ليفورتيا ف مَقدية هده 
الفهارس . و4 عام 549١م‏ كان هناك نحو عشرين فهرسًا من هذا النوع , 
يمكن التعامل معها عن طريق الإنترنت . و مارس 497١م‏ بلغ عدد الفهارس 
المتاحة عبر الإنترنت أكثر من ستمائة فهرس. وقد أدى هذا الاتجاه إلى دعم 
مقومات التعاون بين المكتبات»؛ والاستغناء عن الشكل التقليدي للفهارس 
الموحدة » والتعامل مع ما يممكن تسميته بالفهرس الموحد الافتراضي!'' . 

وذعام 1544م بدأت مرافق المعلومات الوراقية (الببليوجرافية) الرئيسية ترتبط 

بالإنترنت » وكان © مقدمتها تكتل كلورادو لمكتبات البحث (كارل .0811) 

انا داعنتهعوع ]1 01 ععصحتللف 010200 » ثم تلته شبكة معلومات مكتبات 
البحث» 1650112 01326105ه[ دعتتةطنآ طعموعوع] (أرلن 101ئ11) عام 1/4 05 


26٠ المصدر نفسه» ص‎ )١( 


(5) 0ع82/1:01 1128611660 تاعونا .لطظ عط نم[ ”عل منا لختط]' عط1996(““1) .ل.) ,رمم ائ1اماتم 
:3آ -.266طمه810015 1162310 نو 


تنسويق نخد مأت المعلوؤمات عي الاثترت تب قم 





الفصل الثالث 


لقو كان دق فواعة اليبانا كهتن الحظة الباشبر عن ظريق كلم الاتصنان 
الدولية اول المسشتحدفات :داك القيئة .كه التغصيصن: كم خاذها ظهون فوا عن البيانات 
المحملة على الأقراص المليزرة /2-4© واستخدامها بديلاً عن النسخ الضوئي 
وتبادل الإعارة بين المكتبات؛ ثم بديلاً لمقتنيات المكتبة من الدوريات» ثم 
استخدام هذه الأقراص 2# الأعمال المرجعية غير الببليوجرافية وثبوت كفاءتها 
العالية # الاستخداه'(٠2.‏ و خطوة إضافية إلى الأمام» جاء استخدام شبكة 
المعلومات الوطنية والدولية؛ وهو الآمر الذي أتاح تبادل كل شيء له صبغة 
معلوماتية بصرف النظر عن مكان وجوده؛. كما أوجدت هذه التكنولوجيا 
الحديثة وسائل جديدة لنشر أو بث المعلومات تتسم بالفورية'"2. وتعتبرالإنترنت 2 
الوقك اتزامن هه الستشمكات الجمكرولوجيةه تاخيرا 3 مجان الكنيات والمعلومات 
عن طريق مصادر المعلومات المتزايدة التي تتيحهاء وعن طريق أدواتها الاسترجاعية 
لامك افيه الو 

وضعوو ا لاتكردت ادا مكالتة لنملية العرويك كي كان يجله نينا أمناء الحضدياك 
اللفمسينيات والسكينيات + حيده يتحفق التعاون بين اكات من خلال إجاحة 
الفهارس على شبكات محلية يتم تحديثها أولاً بأول دون الانتظار لإعادة الطبع أو 
التحديث أو إعادة توزيع الفهارس المحدثة على المكتبات؛ وبدون وجود أي 
اتفاقات مسيقة ولكن فقط من خلال الاستفادة من إتاحة المعلومات على شبكة 
الإنترنت تلك الفهارس التي أدت دوراً إيجابياً 4 عملية الاختيار وترشيد الإنفاق 


من خلال خفض نسبة التكرار لبعض أنواع الأوعية مرتفعة الثمن أو الاشتراكات 


)١(‏ ععمعاء5 1612197[ لمث ,عع2ع561 121011221102 ,26100 1ع طمطتنع20آ (1996) اعقطء 811 ,لسملاعسظ 

7 -.,1 .810 ,1701.32 ]012228622621 عى عطزووءع21:0 1210111201013 ث.د.نا عط1 مآ 

(9) .ملطقطة1612311[ 01 عتتتضبط عط1 م0 عععه] عامج1' (1996 ) .06126102دكة تإته1ط1ا 015غه111هن) 

.4 .أوتاعتاث رشآن) :03 -.01مع]آ دسمتادعن0] تو تطارآ 

(؟) محجوب» حسناء محمود (/154م) دراسة تحليلية لمواقع الناشرين العرب على شبكة الإنترنت» 
مؤتمر الاتحاد العربي للمكتبات: سوريا. 


55---للللل ل ل ل- تسويق خدمات المعلومات عب الإنرت 





بيئة التعاملات الإلكترونية 


الدوريات التي تعتبر عبئاً على كاهل المكتبات عامة والمكتبات الجامعية 
خاصة»؛ كما يمكن للانترنت تسهيل إجراءات التبادل والإهداء بين 
المكتبات وبسرعة وذلك باستخدام البريد الإلكتروني وإمكاناته الواسعة 2 
نشر قوائم المطبوعات المطروحة للتبادل أو الإهداء. كما أن الخدمات 
المرجعية أصبحت متاحة على الإنترنت لخدمة المستفيدين وقضايا التزويد 
والإتاحة + المكتبات. 


ومن خلال الإنترنت أمكن أيضاً العمل على تبسيط إجراءات التزويد؛ حيث 
يتم الآن وضع أوامر التوريد موضع التنفيذ من خلال تلك الشبكات وتلقي 
الفواتيرايضا جل ودهع ورسوم الاشتراكات مسن بختلال ازقاء بطافات الاكان 
الإنكوة سيان الكنيةر :ونا شعال تمع وكا ناف إذادية تكفير رمد 
يتم الختصان الوقف كيه يشكل كين 

الوق الكتيات وأسلويها :ف القروين هه سير تفكل استتكدام الإنثرنت» إن 
داعي لأن تشتري ا مكتبة آية مواد إذا ما كانت متوفرة إلكترونياً على 
الشبكة؛ بل إن إمكانية الوصول إلى هذا النوع من المواد أصبح يسيراً وسهلاً 
وتفكراق مكرودات :وناك مقا نل كحضزية نعود بومذنات تتكوق الككنياث فقن حولت 
فق الدعرافنكنة الشموعات (الاهقاء إلى اسعرافتهة (الوسول ]و الأقاحة) ريبكل 
هذا التطلو ووو على معام مسباد هدياف لفرت 

كما أمكن للانترنت أن تكون أداة للمعالجة الفنية من خلال نقل البيانات 
الننلمسرافئة النقايية للكافسرون ا والقكؤاعين التتعاوية::1ذامكان امنكدياك 
الأظلاء على :كاين التكتبات هير 661 11101 وغيرها لفهووسة وتمنيتف 
مجموعاتها المختلفة وتصحيح بياناتهاء مما يوفر الوقت والجهد والمال» ويحقق 
أيضاً الإعارة الإلكترونية بين المكتبات والتبادل الآلي للوثائق وتوصيلها 
للمستفيدين عبر البريد الإلكتروني أو عبر البريد العادي أو الفاكس. 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت اب ا ضما 


الفصل الثالث 


كما استغل الناشرون الإنترنت كوسيلة من وسائل الدعاية والإعلان والشراء 
المباشر لمنتجاتهم؛ إذ يوجد الكثير من الناشرين الذين يملكون موافع يتيحون من 
خلالبا الشراء المباشر لمنتجاتهم» وأفضل مثال على ذلك 41273208 » كما اشترك 
عدد من الناشرين ب مجال العلوم والتكنولوجيا مع بعض الجامعات الكبيرة 
لإنتاج مصادر إلكترونية كاملة النص» كما أتاحت بعض دور النشر العربية 


ون ص ]تع الحسة يواد 0 موقن لكا ال 


ومن خلال الإنترنت أصبح من اليسير توزيع المواد على المستفيدين؛ حيث تم 
استبدال (اطبع ثم وزع) لتحل محلها (وزع ثم اترك المستفيد ليطبع). 

كما استحدثت التقنيات الحديثة تغيرات 4 مباني المكتبات بحيث تكون أكثر 
انسيابية وعملية وتتصل بالعالم والمستفيد أينما كان» وهذا يعني أن مباني المكتبات 
ستشبه مطاعم الوجبات السريعة والتي لا يحتاج منها الفرد إلى دخول المبنى لكي 
يحصل على الخدمة المطلوية فهو يستطيع الحصول عليها وهو ث سيارته من خلال 
النافذة المخصصة لذلك أو توصيل الخدمة إلى المنازل ءانا عمده711". 

ومن التغيرات الأخرى اعتبار المعلومات موردًا استراتيجيًا ورأس المال الحقيقي» 
فالجديد هوازدياد الإحساس بصناعة وتجارة المعلومات؛: واعتبار المعرفة أهم 
مصادر القوة ومورداً يفوق 2# أهميته الموارد الطبيعية والمادية”". وما ترتب على 
ذلك من إخضاع المعلومات كسلعة لقوانين السوق إنتاجاً وتوزيعاً أو توصيلاً: 
وإخضاع خدمات المعلومات لسياسة السوق المفتوحة؛ حيث يكفل ذلك زيادة حجم 
استخدام المعلومات: كما يكفل تنافساً قوياً بين موردي الخدمات يؤدي بذ 
)00 .لإءاعصن8 :مملدمآ معتةءطنآ 08 لم8 عط] (1982) .معصفا بنهومسمط1 
(0) بو معرالك» بهجة (11917م) 'بناء المجموعات وعهد النشر الإلكتروني وانعكاساته على المكتبات 

الوطن العربي "المجلة العربية للمعلومات: تونس» مج18,: ع7؟,: ص. 159-١59‏ . 
4 .م0 .شآ .1604 


سك اببببببب بجي تسويق خدمأت المعلومات عب الإنرت 





بيئة التعاملات الإلكترونية 


النهاية إن .رهم مستوق الحدمات وتغتيل اشعارها | وحعن جلها ف الستوى 
لوول 

كما تعد المعلومات وسيلة لتحسين قدرات الأفراد وأحوالهم الفكرية 
والثقافية؛. وهو ما يعني ب النهاية الارتقاء بالمستوى الفكري والثقاب للمجتمع 
عامة؛ لأن التغيّر الأجتماعتي يبدا دائماً على مستوى النسق الثفاة بذ نطناق 
الأفكار والقيم» ثم يؤدي مؤخراً إلى تغيّر # قواعد السلوك”'). والتنمية بجميع 
ناته الاسعسا عي والاقتفيا د والكمافية إتنا يذ أساضا بالشنمية اناف , 
مما ينعكس إيجابياً على مهنة المكتبات والمعلومات وعلى العاملين بهاء 
باعتبارها موؤسسات اجتماعية وثقافية وإغلامية وعلمية لا غنى عنها ف حياة 
المجتمعات:؛ وباعتبار أخصائيي المعلومات ملاحي معلومات يقومون بأدوار غاية ب 
لهي لوق كوول اللنلونات اتن للمسلفيه اللقاسمت ف لوقت اناس 
وبالقدر المناسب أيضاًء مستعينين ب ذلك بكل ما تفرزه التكنولوجيا الحديثة 


من أدوات. 


١79 بومعراك. بهجة)» مصدر سابق» ص.‎ )١( 
نبيل علي (1514م) العرب وعصر المعلومات .- الحكويت: المجلس الوطني للثقافة والفنون‎ )0 
والآداب.- (سلسلة عالم المعرفة, 184) » ص””7.‎ 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت ااه ++ حب بب بإب ا 





الفصل الرابع 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


التسويق والمؤسسات غير الربحية 
تمهيد : 


اهتمت الدراسات الحديثة بالمفهوم الاجتماعي للتسويق - وهو مفهوم حديث 
معدن[ اق السعويق على آذه لاراقل ينفل عق خلال بنك الحقوامنة اتعيطك يه عرولا فون 
إجتماعية وسياسية واقتصادية؛ بمعنى عدم الاقتصار على تقديم برنامج تسويقي 
متكامل وفقاً لحاجات المستهلكين: بل لا بد من التطلع أولاً وقبل كل شيء إلى 
البوكةالتحتياعية الحيظة 
واعكماذا علئ:هدذا الاتحناة الضييف ة غلم الفسوية ترات الدرا تناه 
والمؤلفات العلمية تتجه نحو الاهتمام بتسويق الأفكار والخدمات بعد أن كانت 
قاصرة على تسويق السلع. 
ومن أوائل الدراسات التي اهتمت بتطبيق فكرة التسويق على المؤسسات غير 
التجارية (غير الربحية) ذات الأهداف الاجتماعية» دراسة كل من كتلر وليفي 
17 * 10111512 وكتلر وزالتمان اله/!2411 © 1071181 ؛ وأخيراً 
شابيرو 5114110 ؛ والتي ظهرت جميعها ما بين عامي 1915 و 15175م؛ وهي 
تركز اهتمامها على إمكانية تطبيق مبادئ تسويق السلع التجارية على الخدمات 
والأطراة. نالأ محص 019 
وهكذاء فإن عقد الثمانينيات أصبح يعرف بعصر تسويق الأفكار 
والكزمات حبق الختسيجه مضة نحي الي والتحسهيات اسلو وظريةة تعدود: 
الاصدع السببعير و كروي و صل علم الحسووق ) يجبا المحم خرؤي السدعات 
أكثر فاعلية من ذي قبل. 
(1) 06 لقمسول“ .عمصناء مما 2ه امععمه عط عمتمعقدهء8“ ,(1969) تدعا .[.5 لمة بمعلامع] .م 
33 .ناء 71211 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت اسأب بب ييا 





الفصل الرابع 


وقد واجهت فكرة تطبيق أو استقلال علم التسويق 4# المؤسسات ذات 
الأفد اف« الأحتها سه شور ويهية) متعونا كيرة تسر الل كد الرقطن الجياناء 
حيث اعتبر بعض الباحثين بأن التسويق ما هو إلا مناورة أو تلاعبٌ بالأسعار أو 
مضيعة للوقت والجهد والمال؛ ولا يممكن أن يكون علماً أو مهنة؛ أما بعضهم 
الآخر فقد اختلط عليهم الآمر وذلك باعتبار التسويق هو الدعاية والترويج: 
ولكن مع مرور الوقت فقد استطاع التسويق أن يكسب احترام الناس واعترافهم 
به بوصفه أسلوباً وطريقة جديدة. 
مفهوم التسويق : 

مر النشاط التسويقي عبر مراحل تاريخية مختلفة حتى بلغ أهميته القصوى 2 
الخمسينيات من القرن العشرين الميلادي؛ و كل مرحلة من مراحل تطوره 
اذاذت وكلاكقة واتسعه لشقيك :نف عصيز ا الهدي» فصوا درك و الشط يه 
تحقيق أهداف المنشأة» وقد صاحب تلك التطورات تطور # مفاهيم التسويق 
وأسهم 4 وضعها عدد من علماء التسويق أمثال جروم مكارثشي 1581011158 
22111177 :؛ وفيليب وهاورد 1101/0172 :»ع 211515<5 22/1 ووليام استانتون ./1ا 
914711011 ؛ وفيليب كوتلر 12011.51 2511 وغيرهه27. 

ومن أهم تلك التعريفات للتسويق ما توصلت إليه جمعية التسويق الأمريكية 
4 ]2 كى ث عام 564١م‏ من أن التسويق هو 'عملية تخطيط وتنفين التوجه العام؛ 
التسعيرء الترويج» والتوزيع للسلع والخدمات والأفكار بهدف التبادل الذي يحقق 
أهنناق الفرد والمتظية”217. 

وكذلك تعريف لبريرجر :8.8.1:17171581[11041 الذي عرف فيه التسويق بأنه 
تكناهل نيقوهه إلى |وشفاف الساهنات :والموفيات» أو تككيوق سم مكبادلة حون 
)١(‏ حسن عبدالله أبوركبة (١٠1١ه)‏ إدارة التسويق .- جدة: دار البلاد للطباعة والنشرء ص ؟5. 


(5) عطتاء11211 8177 وع107ممخ-80210 شالف“ ,(1985) ,121100ء50كى ع طتاعء1/211 لمع 1 عمط 
7/1311 ,د .0< .19 .1701 ,ؤللء1 ع طناع]1131:1 ,”11005 معد[ 


غ7 سب سبببببببب حيبي تسويق خدمأت المعأومات عب الإنرت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


المستفيد والمنتج على أساس الفهم التام لحاجات المستفيدين ورغباتهم بقصد 
تصميم العروض التي تسد هذه الحاجات» وتعرف المستفيد بقيمة هذه العروض 
من حيث تلبيتها لرغباته وحاجاته» بل إنه ثْ بعض الحالات يستوجب الآمر 
ضرورة العمل على إيجاد الرغبة لدى المستفيدين 2# خدمة أو منتج ما"١".‏ 

كما يعرف وينجاند 711517216417175 .2 التسويق بأنه تحليل وتخطيط وإعداد 
وتجهيز وتقييم وتطوير وتحكم + برامج التبادل الإرادي للاهتمامات مع السوق 
المستهدفة وذلك لتحقيق أهداف المؤسسات وغاياتهاء وتعتمد هذه البرامج على 
تصميم عروض البيثة أو المؤسسة على أساس رغبات واحتياجات السوق 
المستهدف» ثم وضع أسعار مناسبة ونظام للاتصالات وقنوات لتوزيع الخدمات07). 

ومن التعريفات الأخرى تعريف أوليفر 00 '81 4.01:1:197151: التسويق هو 
حالة نفسية» ومجموعة الطرق والتقنيات والإجراءات المستمرة 4# المشروع بغية 
اكتساب زبائن ميسورين مالياً والمحافظة عليهم بفضل المعرفة والتحليل المستمر 
للسوق بغية التنبؤ بتطورات السوق أو التكيف معه على الأقل7". 

و مجال المكتبات والمعلومات» فقد زخر الإنتاج الفكري بالكثير من 
الدراسات التي حاولت التعريف بمفهوم التسويق؛ ومنها دراسة أوجايامو 0دنهاز0؛ 
حيث يذكر بأن مفهوم التسويق يمكن النظر إليه كفلسفة عمل تنفيذية 
للمديرين تجبرهم على إعادة التأقلم مع حاجات المنظمة لكي تقدم لبم خدمات 
ومنتجات على مستوى عالٍ من الجودة والبحث عن ردة فعل جيدة. ويستطرد قائلا: 


)١(‏ ع71608م0طآ1 :01لا 2127 لإتتةناطاطآ عط عستاعءع1جد81 .(1952) ,تععختتاطوعا .ىح أءع1العمعظ 
.23-4 .مدع تاطسط كأكسلسآ1 

(؟) 12 5ع1311ط1آ 121ععم5 م1 ل0ع1اممث طعده2ممكذ عستاعءاعة/8 عط!' ,(5ذ198) ,عصتكا علطمك] 
١701. 5,‏ روع11ة:7طلط 9ى0[مصطءء) 0ه ععمعا5 عنتنطونء7 عغطا 01 قلعم كه الإتأكبلم][ 
1 .56 .1911 ,8105.1/2 


(؟) إيلين ألبوت دي سايز (1717١ه)‏ المفاهيم التسويقية لخدمات المكتبات والمعلومات؛ ترجمة 
عبدالوهاب ين محمد أيا الخيل.- الرياض: جامعة الملك سعود. 


ُسويق نخد مات المعلومات عبس الإنترت 3333333333333 ب 7ب ل /[ 





الفصل الرابع 


إن العمل # المكتبات لا يقتصر على تلبية حاجات المستفيدين» بل أيضًا يمتد 
للنظر 4# مشاكلهم ومحاولة إيجاد الحلول المناسبة لبا(١).‏ 


وبناءً على كونتر وروكوود 200155000 2 1001212 فإن التسويق هو محاولة 
منظمة وطريق حقيقي يعتمد كثيرًا على تصميم الخدمات والمنتجات الملائمة 
لاحتياجات المستفيدين ورغباتهم» وكذلك رضا المستفيدين كهدف من أهداف 
الوم 

ويرى أديون 060510 أن مفهوم التسويق مبني على ثلاثة عناصر مركزية : 

١‏ - مركزية المستهلك. 

؟- مركزية الربح. 

؟- مركزية المشاركة 2# التغيير. وقد قام بتطبيقها على خدمات المعلومات27. 

ومن أهم تعريفات التسويق الملائمة لخدمات المكتبات التعريف الذي وضعه 
المناسب» وبالسعر الملائم بهدف تلبية احتياجات المستفيد ورغباته!؛». وكذلك 
النشاطات التي تهدف إلى تعزيز التبادل بين موردي خدمات المكتبات والمعلومات 


)١(‏ 131165ط1آ 10 165ل 1قطاءع 1 220 دع [1ماعمص1ط ع طتاعء1/1211 01 10د 1اممف" ,(8.)1994 .ل ,ممطصاز0 
46-1 .مم ,510.2 ,1701.43 ,181237 97م اطاط "روع :تامعن مم0 الم متم 1ص] ممه 

(؟) 1112-2 وع1ناووء71 ع12326م10طء2 ع12مم1ء107 ,(2001) .1]06155000,2.8 ممه .0.31 مهما 
,114 .80 ,102 .1701 ,1170110 17ةطاآ تكعاط! "رعع مع معاع ]ا 01 عمطة1 ع طناء 1/1211 

.146-33 .مم 

(؟) ,]ع12عع8 11322 161317[ '',0065]1005) اع0اع5 :ع 0ااعع1/1211 1012211052م1 ,(2003) .ل ,تزع اما 
.13-19.مط810.1/2,5 ,24 .1701 

(غ) 817 .اعم مععث 1210112216100 300 :16131165[ 101 ع طتاعء1جد/3 .(1984) لمدعساء/117 .8 عمعامودا 
.010112 ع متا 1اطناط عتعاطكة :تزعوروءل 


لطم تتح تويق خدمات المعاومات عب الإنترت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


والمستفيدين القعليين والمختملين: يمنا بق ذلك إنتاج تلك الخدمات :وتحدين 
تكلفتهاء وأساليب توصيلها للفئات المستهدفة؛ وقنوات تحسينها والرفع من 
00000 

وعند تعريف مصطلح التسويق فإنه ينبغي التفريق بين مفهومي التسويق 
#سناءعانة9 والبيع عتثلا56 باعتبار أن التسويق يهدف إلى تهيئة المستفيد نفسياً 
لقمول النهع ا ولأفعتاء اتقدفة: .ف ينان السيع ويدف ل اتلجية اححياجات 
المستفيد وإشباع رغباته. ولعل هذا الخلط # المصطلحات هو السبب الذي أدى إلى 
معارضة المكتبيين خ البداية إلى تسويق الخدمات بحجة أنه ينبغي أن تقدم مجاناً 
لآأنها نتاج مؤسسات غيرربحية» ولآن المكتبات مؤسسات اجتماعية ثقافية تقدم 
خدماتها لعامة الناس بدون أي مقابل ماديء إلا أن هذه النظرة تغيرت فيما بعد 
نتيجة للظروف الاقتصادية التي شهدتها المكتبات 4# مختلف دول العالم”. 

وطبقاً للمفهوم الحديث للتسويق؛ فإن المنتج أو المؤسسة لا تتيح سلعة أو خدمة 
معينة» وإنما تقوم بتسويق المنفعة أو الخدمة الناتجة عنهاء فمثلاً لا تقوم دور 
النشر بإنتاج كتاب وإنما تقوم بتسويق المعرفة. 

وعلى هذا الأساس فقد تمكنت المكتبات من استغلال مفهوم التسويق» حيث 
إنها تقوم أساسا على مقهوة تاذل المتفعة» وعلى آساس ا تظلفاه من دعم هادي أو 
معنوي مقابل تقديم خدماتها لأفراد المجتمع: فميزانيات المكتبات 2# الولايات 
لمحب الاسرويكية يرقا تقوو على السافى الخو كوبالفية المكوي رك الحا 
والمدرسية» وبشكل أساسي على الرسوم المفروضة على الطلاب بالنسبة 
لمكتبات الجامعات والكليات» وعلى أساس الاعتمادات المالية الخاصة بالبحوث 
اتخصسضة لأفيثةالفرفة هن الكترات التحهيمية. 


"1 ععطعاء5 12101221100 له نتق 1ط 1[ 01 01055217 (1983) 5061214105كى 1613137[ تذ1ع اع متخ عط‎ )١( 

.10 .550612110 113177 و16 اع تخ .م0ع1228طن) .5111 تدع عصناه2؟ نإ 180160 

(0) دياب» مفتاح محمد (1197١م)‏ تسويق خدمات المكتبات : المفهوم والنشأة والتطور. دراسات عربية 
ك4 المكتبات وعلوم المعلومات: ع؟؛: ص ١76‏ . 


ُسويق نخد مات المعلومات عبس الإنترت 333333333333337 ب ب اما 





الفصل الرابع 
نشأة وتطور تسويق خدمات المكتبات والمعلومات : 

على الرغم من ممارسة المكتبات لمفهوم التسويق قبل أن يظهر استخدام 
المصطلح نفسه 4 المجال» إلا أن الحاجة لم تظهر إلى تسويق خدمات المكتبات 
إلامؤخيرا وبالتكسدين تند عام 151/7 يسبن اكحاض التدهم المادي القفء 
للمكتبات. 

ويُعتقد أن جون كتن دانا هو أول من استخدم فلسفة وأساليب العلاقات العامة 
4# بداية القرن العشرين الميلادي حين استعان باللافتات 8041510 ,811:1 للاعلان 
عن المكتبة. وكان يعتقد بضرورة التعريف بمقتنياتها وما تقدمه من خدمات» 
ويركز على الإعلان 2108110117 كأسلوب إداري ناجح. وك عام 950١م‏ صدر 
لجلبرت وارد كتاب بعنوان "الدعوة للمكتبات العامة" أكد فيه على أن المكتبة 
العامة تعتمد 34 ازدهارها والاستفادة متها على ما يعتقدة الجمهور غنهاء وهذا 
الاعتقاد يعتمد بدوره على ما تقوم به المكتبة 2 التعريف بمقتنياتها وخدماتها7". 

ومن ثم شهدت الأدبيات ظهور مصطلح "العلاقات العامة 4 المكتبات": كما 
تشكل + عام 1554م المجلس الأمريحي للعلاقات العامة 4 المكتبات 
15 2118112 1185419752 47 43212110. وبالنسبة للمكتبات 
الأكاديمية والبحثية فقد استخدمت مصطلح العلاقات العامة منذ الخمسينيات 
الميلادية»ء وخصصت مجلة الاتجاهات المكتبية العامة عام 1504م عدداً خاصاً 
نيذه القضية!'. 

أمنا قفر ة الكدا نتوا ته التجاكوية من بقدوينه نمو ا مكبيرا كا هنون التكميابت 
الأمريكية الأكاديمية التي تستخدم أساليب العلاقات العامة 4 تسويق 


)١(‏ السالم؛ سالم بن محمد (١١٠١٠م)‏ تسويق خدمات المعلومات 4 المكتبات الأكاديمية: دراسة 
حالة .- المؤتمر العربي الثاني عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات: المكتبات العربية 2 
مطلع الألفية الثالثة. الشارقة: جامعة الشارقة؛» ص ”007. 

(0) المصدر نفسه. 


سس بسبببببببسسجججججبيي مواق لمأت المعأومات عب الإنرت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


خدماتها؛ حيث قامت بتعيين بعض الموظفين المتفرغين والمتخصصين.» للقيام بهذه 
المهمة7١2؛‏ وبفضل التسويق أصبح ترويج الخدمات أكثر فاعلية من ذي قبل» 
وتعكس الجهود السابقة الاهتمام المبكر بتوظيف العلاقات العامة للدعاية 
لبرامج المكتبات والإعلان عنها وإشهارها # الوسط المحيطء إلا أن الكثير من 
أعضاء المكتبات الأكاديمية 'لا يشعرون بالارتياح حيال جانب العلاقات العامة 
2 مولي 7 

وخلص أحد التقارير- التى أعدتها إدارة بحوث المكتبات والتنمية 
البريطانية - إلى 'وجود نقص #ْ معارف التسويق ومهارته وفروعه على الرغم من 
التتطكن ليذه العازقم وامساراث 1 


ومن ثم بدأت فكرة التسويق لخدمات المكتبات والمعلومات ترتبط بالحصول 
على رسوم» وتوظيفها # دعم ميزانية المكتبة. وحقيقة الآمر أنه توجد رابطة قوية 
بين عنصري التسويق والرسومء وش هذا السياق تشير بولين أثرتون إلى أن فرض 
رسوم على الخدمات وتسويقها أمران متلازمان لكي تحافظ المؤسسة على 
وجودها ومستواهاء وخاصة 4# ظل الدعم المتناقص» وقيود التمويل التي تزداد 
منتدؤاية0 وكاخقة بوالعنة :ظييتور: تكد ره خصومات المملسومات المسرسمة 
11013141102795 - 7166-8560 ةك الربع الأخير من القرن العشرين 
الميلادي ث دول العالم الصناعي المتقدم» ثم انتشرت الفكرة 2# بقية الدول 
الأأخرى. وقد تزعم قيادة هذا النوع من الخدمات مؤسسات المعلومات التجارية 


)١(‏ بدرء أحمد (19917م) العلاقات العامة بالمكتبات ومراكز المعلومات. مجلة المكتبات والمعلومات 
العربية» س7١,‏ ع”؛ ص .175-١١‏ 
(؟) .22219515 1156م1له5ع0 2 :15131165آ ع1لطعل262 2[ 1261005ع1 عتاطنط ,(2001) .ل.لطة ,المطاتتد/1 
116-21 ,(27)2 ,متطومتتة طلا عتسعلدعة 1ه لمسمسمل 
هرق .177 2201 0116معا1 ,1 .1701 ,3ع151311آ ضا متطاةةهكممم5 (1992) لامع 
(:) أثرتون» بولين. مراكز المعلومات: تنظيمها وإدارتها وخدماتها؛ ترجمة حشمت قاسم .- القاهرة: 
مكتبة غريب» (د.ت). 


سوق خخ مأت المعلوسات عب أت ااا ل 





الفصل الرابع 


التي تهدف بالدرجة الأولى إلى تحقيق الربح المادي» والتعامل مع المعلومة على أنها 
سلعة 0031010117157 قابلة للتجهيز والترويج والبيء(21. 

ولعل من أهم الأسباب التي حفزت المتخصصين 2# المكتبات بالاهتمام 
بالتسويق وتبني برامجه كسب رضا الجمهور المستهدف من المستفيدين الفعليين 
505 141آ]آ401:» والمستفيدين المحتملين (غير المستفيدين) «0158111غ1575 
565. اإذ يمكن عن طريق التسويق الفاعل والنشط؛ الوصول إلى عدد أكبر 
من مجتمع غير المستفيدين» والتشجيع على ارتياد المكتبة» وتأكيد دورها 2 
البحث العلمي والمجتمع. وإذا أخذنا 4# الحسبان أن المجتمع 4 الوقت الراهن يمر 
بتطورات سريعة لبا تأثير ملحوظ على بيئّة المكتبات والمعلومات لاتضح لنا مدى 
التحديات التي تواجه المتخصصين # المكتبات والمعلومات 2# هذا العالم المتغيّر» 
وتزداد المشككلة تعقيداً ب ظل المستجدات التقنية التي أصبحت تنافس المكتبة 
اقل 

وشكهز اتح أن المسازستات التسويقية فك صذرفها التستسبصيون نف أنضقيات 
والمعلومات قبل أن يولد مصطلح التسويق» وأن تررح ديات لجاويا ع يقد 
شاط مكنيا عويدا دجوف كيين مضيطلها ديد حيث إن المكتبات 
ترجمت هذا المفهوم منذ القدم إلى واقع ملموس»؛ واستطاعت من خلاله توسيع 
قالة حمهورها0. 
أساليب تسويق خدمات المكتبات : 

وفيما يخص الأساليب الحديثة التي استخدمت 4# تسويق خدمات المكتبات 
والمعلومات»؛ فقد اتضح وجود تفاوت بين الباحثين ة نظرتهم لتلك الأساليب؛ فيرى 


.١ 78-1١7 دياب» مفتاح» مصدر سابق» ص‎ )١( 
السالم» مصدر سابق.‎ )0( 
(9؟) طوعزعخا :0[ .مدوعظ8 [لذ غ1 201 :وع»56171 1613137[ 155اعءع1/111 ,(2000) غدع 01 ,ع مطمع]‎ 
501210. ع70110-11710 320 عطتاع صقطن) ثم 2[ 2165ة1ط1آ 16 عصاععتدط! عصاأمدلكى‎ 
,1ع621385م00) 0001126 1853 63115 ع1 خخ لع أمعوع :2 5اعمره2 .امع مم1 كمظ‎ 56016121 
1997. ...ل .0077 متا‎ 51 


ل سحب حيبي تسويق خدمآت المعأومات عب الإنرت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


لإرضاء المستفيدين وكسب تقتهم. وقد تأخذ أشحال أخرى مثل: نشرات 
الإحاطة الجارية» وخدمات البث الانتقائى للمعلومات» وأدلة المجموعات المكتبية 
(الآدوات الببليوجرافية)» وعرض الشرائح الفيلمية أثناء اللقاءات أو الاجتماعات. 
كب] أوامسدماة اريسي لمعنس نف انبا دهي الأسسكلة اتاروم سو شيل 
اللخدهنات] كس 
ومن الأساليب التسويقية التي رصدها شريف شاهين''' وتناسب مختلف أنواع 
المكتبات لترويج خدماتها ونشاطاتها : 
-١‏ المعارض: وهي تهدف إلى جذب الانتباه» والتركيز على بعض المواد الشيقة. 
"- جماعة أصدقاء المكتبة: حيث بدأت الفكرة 4# الولايات المتحدة 
الأمريكية:؛ وش عام 198١م‏ فازت مكتبة جامعة تكساس بجائزة خاصة 
الويكات لكا ركز الطلدومات الساهية. 
"- المطبوعات : وهي تتخذ بعض الأشكال مثل الوريقات والكتيبات والآدلة 
بموارد المكتبات وبرامجها. 
؛- برامج أحداث الساعة : وهي تتناول حدثاً أو قضية معينة لبا صلة وثيقة 


.١/ل5-١85 دياب» مصدر سابق» ص‎ )١( 
2 (؟) شاهين. شريف كامل (1515م) نحو استراتيجية لتسويق خدمات المكتبات والمعلومات‎ 
محتياتنا العربية. مجلة المكتبات والمعلومات العربية, س؟١2 ع (أكتوير) ص م-لله.‎ 


شوق لمأت المعلؤماق غير اريت 7777777777 سح لظ يل؛ 





الفصل الرابع 


عام 1587م بتنظيم برنامج شعار "ساحة المعلومات": واشتمل على الكثير 
من الموضوعات التي تهم مختلف الفئّات» ولبذه البرامج قيمة ب جذب 
الأفراد للمكتبة. 

4- الإعلان ث4 وسائل الإعلام المختلفة : حيث يمكن الإعلان أش الراديو أو 
الكت السانة: 

1- الصورة العامة للمكتبة :وتشمل تصميم المت والأثشاث والتجهيزات 
واللوحات الإرشادية والاتصال المتبادل مع المجتمع الخارجي. 

كما لخص حامد الجوهري أهم الطرق التي يمكن أن يتحقق من خلالبا 

ترويج خدمات مؤسسات المعلومات على إطلاقهاء وذلك على النحو التالي21(7: 

ات ابتكف واه الكراسات واتكجيات بو للضيقات الس ضارا نورصي الممتجاة 
أو الخدمات. 

؟- الأآدلة والكتيبات الخاصة بالتوجيهات والخطوات المستخدمة 4 أي من 
التكناف و الشيمات 
الاجتماعات. 

غ- النشر والحصول على مقالات أو مقابللات حول الإنتاج واستخداماته ومزاياه 

ه- عروض وتجارب لإيضاح طرق الاستعمال: عرض المنتج # الآسواق 


-. حامد الجوهري (1598م) تقنيات دعم أنظمة المعلومات : وسائل تعبئتها وبثها وتسويقها‎ )١( 
القاهرة: العربي للنشر والتوزيع.‎ 


؟/----- ‏ سس سس تسويق خدمأت المعاومات عب الإنرت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


1- الطريقة الشخصية (الاتصالات) من خلال القيام بزيارات للمستفيدين 
وتقديم وثائق 4 المؤتمرات والاجتماعات وتشجيع المحاورات. 

بالإضاقة إلى الآساليب الأخرى مثل الجوائز السنوية التي تمنحها جمعية 
المكتبات الأمريكية مثل جائزة جون كوتون دانا 45:81 10308 001602 مطمل» 
وهي تُمنح للمكتبة التي تنظم برنامج علاقات عامة يتم تنسيقه على مدار عام 
كامل: وأيضاً هناك جائزة خاصة تُمنح للمكتبات التي لبا نشاط بارز 4 مجال 
العلاقات العامة على نطاق محدود. قفي عام 1584م تم منح تلك الجوائز لثلاث 
مكتبات أكاديمية أثبتت نجاحها 4# هذا المجال» وي مكتبات جامعة تينسي - 
لوكسفيل»؛ ومكتبات جامعة ميتشجن» ومكتبات جامعة نيويورك. وإضافة إلى 
ما سبق فقد فازت مكتبات جامعة ولاية كارولينا الشمالية عام 1590م بجائزة 
جون كوتون دانا وذلك لاحتفالها الذي استمر لمدة عام بالذكرى المئوية لتأسيس 
المكتة20, 

كما يمكن أن تؤدي تقنيات المعلومات دوراً هاما ب هذا المجال؛ بغرض ربط 
المستفيد بالمكتبة» مثل: قواعد المعلومات على أقراص مدمجة 2011 - 02 
7 التي أدى استخدامها إلى تفعيل الأنشطة التسويقية لأنها تمثل بيئة 
محعيرة لليضية: والوقوف هلد سمهكادى المعترظة :احتف :وها صن على ضيه 
احتياجات أكبر مجموعة ممكنة من المستفيدين؛ فضلاً عن أنها تعطي صورة 
إيجابية عن المكتبة؛ وتبعدها عن المفهوم التقليدي الذي ارتسم 2# أذهان بعض 
الباحثين عنها. كما أن للتقنية الفضل 4 تسويق الخدمات من خلال الإحاطة 
الجارية 515185710185 457/4115(1855 0118181211 التي تساعد المكتبة 4# أن 
تذهب إلى المستفيدين بدلاً من أن تضطرهم لارتيادهاء و4 هذا الأسلوب كثير 
من الفوائد الإيجابية من حيث توفير وقت المستفيد وجهده"(). 


)١(‏ شاهين» مصدر سابق» ص /لالعلما. 
زم دياب» مصدر سابق» ص 85١1-غ18.‏ 


يُسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت 33س ببس بح ححج ياي 





الفصل الرابع 
بعض الدراسات التسويقية لخدمات المكتبات والمعلومات : 

حظي تسويق خدمات المكتبات والمعلومات باهتمام الباحثين منذ النصف 
الثاني من السبعينيات الميلادية وبداية الثمانينيات» ففي عام ١11١م‏ ظهرت مقالة 
تثبت أن المكتبيين بأمس الحاجة إلى تعلم طرق التنافس من خلال الأساليب 
التسويقية» وي عام 1977م قام أحد الخبراء بدراسة أساليب التسويق لترويج 
بعض النظم المعلوماتية مثل مصادر المعلومات التربوية 51210: وش عام /ا/اام 
تناوق كن التاحكين إمكانية قطييق الأبنالس الفمويقية على تحوما كا كناف 
الجامعية. وعام ١٠1١م‏ أحكدت إحدى الدراسات ضرورة أن يتعلم أمناء المكتبات 
واختصاصيو المعلومات أساليب التسويق» وك العام نفسه اقترحت إحدى الخبيرات 
أن يتم تضمين البرامج الدراسية للمكتبات والمعلومات مواد حول أساليب 
التسويقة(2©, 

وبنشره لكتابه "التسويق للمؤسسات غير الريحية" +701 1/4121811210 
0041112411011 5807171 - 21027,: يك عام 510ام» وضع فيليب كولتر 
11111 01185ك]. البذرة الأولى لاستغلال التسويق 4# مجال المعلومات؛ حيث 
أشار فيه إلى أن هناك ثلاث ركائز أساسية يتمحور حولبها التسويق وتتمثل 2: 
التوجه نحو المستفيد» وتقديم خدمات تلبي احتياجاته الحقيقية» والتنسيق بين 
مختلف أقسام المؤسسة 4# القيام بالحملة التسويقية''2. ومنذ الفترة التي صدر 
فيها الكتاب المشار إليه بدأت الدراسات المتعلقة بتسويق خدمات المعلومات تظهر 
<+# الدوريات المتخصصة وف الكتب الحولية. 


)١(‏ الصباغ؛ عماد عبدالوهاب (11517١م)‏ تسويق خدمات المعلومات. أعمال الندوة العربية الثالثة التي 
نظمها الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات وسيرمدي حول المعلومات 2 خدمة التنمية بالبلاد العربية - 
تونس: مركز الدراسات والبحوث العثمانية والموريسكية والتوثيق والمعلومات» ص ١77‏ . 

(0) بوعزة» عبدالمجيد (1544م) تسويق خدمات المكتبات الجامعية. وقائع الندوة العربية للمعلومات 
التي نظمها الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات وسيرمدي ومركز التوثيق القومي حول 
المكتبات الجامعية دعامة للبحث العلمي والعمل التربوي ب الوطني العربي .- تونس» زغوان: 
ركز الدراشات والبحوت العثمانية والموريسكية والتوثيق والمعلومات: حن :31 


غ6---- ب بببببب حيبي تسويق خدمآت المعاومات عب الإنرت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


ومن أهم المؤلفات 2 مجال تسويق خدمات المكتبات والمعلومات العرض 
الشامل الذي قامت به كنج 1186 . 7 . 11 للإنتاج الفكري 4# مجال تسويق 
خدمات المكتبات المتخصصة الملحقة بالمصانع وخاصة مكتبات العلوم والتقنية» 
وك النهاية اقترحت كنج (161816) عدداً من الموضوعات القابلة للدراسة والبحث 
مجال التسويق(22. 

وكتذلاك ظهترك ينض الببلوخراضات الف الإنقيلت بعلن حصن شامل ومتسارع 
لما صدر من بحوث ودراسات 4# مجال تسويق خدمات المكتيبات والمعلومات لداريا 


ديكومان 106600133 103118 2 عام ٠١6‏ م 

ومن أهم الدراسات التي اهتمت بتسويق خدمات المكتبات العامة بالذات 
دراسة دراجون 2184001 .0 1١ى‏ # عام 1975م التي أوضحت الأساليب 
التسويقية التي كان لبا أكبر الأثر 4 استمرارية خدمات المكتبات العامة 
بمنطقة (0147) بولاية كاليفورنياء وساعد 4# إنقاذها من توقف خدماتها وقفل 
أبوابها للجمهور» وذلك بسبب تعرضها لعجز مادي حاد7". 

وك عام ١158م‏ » ناقش إدنجر 810121011 الى .1 كيفية استغلال مفاهيم 
ووظائف التسويق ش المؤسسات غير الربحية أي ذات الأهداف الاجتماعية ومنها 
المكتبات بالطبع؛ وك النهاية أوصى المكتبات بالاهتمام باختيار المزيج التسويقي 
اناس ليلا لم 0 


)١(‏ :120115 1 1513115[ 121عءم5 10 0ع11اممخ اعده1م مخ ع صناءء1/211 عط 1 .(1985) ,عستا علطملا 
86 را .05ل ,6 .1آ0/ا روعتتةةتطئا نأو 0امصطعع1!' سه ععمعكء5 .عتتطمتء)1! عط اه عاع ]1 مر 

(9) 7طم3ع810110 012160 مث لذ :5عع0111د5ع] 1513177[ 125اع113112 ,(2005) ,10660012312 100112 
أعلطمصطة2 رأععصصهن) تإتدةاطارآ 

١701153, 2.7, )9(‏ .لتاعساظ تإتة اطاط ممكلة]١‏ ”جتدط1ا عطا عستاععتيد/ة'' (1979) ,ضممع 1013 وعنتلمم 
498-22 .م2 :1/133 

(غ) عت عع00116»8) ”51017117021 101 511217 :عع ع5 1151317 ع طتاععاتتد/3” .(1980) ,عع ستلط ن عع زول 
-328.م2 الإأنال روعتتتة:7طاا طءتروعوعع1 


شوق خزسأت المفلؤيات عر لتك 2ب 272777 22س لم 





الفصل الرابع 


وك عام ١159م‏ » أثبتت الدراسات التي أجراها بيورسيل (110151.11] .7 .0/1) 
عدم فاعلية المكتبات العامة 4 سد احتياجات الأفراد والجماعات بإيرلندا: 
لذلك فقد أوصى باستغلال مفاهيم وأساليب علم التسويق 4 تسويق خدمات 
المكتبات العامة بهدف رفع مستواها وكفايتها وبالتالي كسب المستفيدين 
كعمو :و اعطناء داكي 1 

وك عام ١194م‏ أظهرت الدراسة التي أجراها كل من كينيل وماكدوغال 
1له200108 2 اعصمكا عن كيفية تطبيق التسويق 4 المكتبات العامة بالولايات 
المتحدة الأمريكية عدم وجود نمط واضح عن كيفية إدارة التسويق» كما أن 
تخطيط التسويق ما زال ب مرحلة النمو. كما يوجد نقص عام 4# فهم 
الانعمحاسات الحاملة لاستراتيجيات التسويق وإدراكها؛: وكثير من الخلط 2 
المصطلحات لدى معظم مستويات السلطات المحلية المختلفة» وازداد الوعي كثيراً 
القرن الحادي والعشرين باتساع قيمة التسويق. وقد حدث ازدياد 4 أدبيات 
المهنة وأصبحت المكتبات توظف مسئولي تسويق ذوي تأهيل ثنائي » اختصاصيي 
معلومات وأخصائيي تسويق . وبينما كانت المكتبات الفرعية تنهي نشاطاتها 
وكاتيح التشتوكاف الحصيوىرة سد افا سين مملتوناتهاوتعيف الككفيائت 
المدرسية جانباً مفسحة الطريق لإدارات الحاسب الآلي # حرب الموارد » ولا يزال 
الملريع هلوياذ وفك 0 

وي عام 999١م‏ قامت مكتبات جامعة تكساس بالولايات المتحدة الأمريكية 
1156151117 110181165 تكة 16235 بتسويق المصادر والخدمات الإلكترونية وذلك 


13/112 1. هماع[ صا 16123115[ عتاطناط 101 ععدع قطان ع ستاععامد/ة ع1“ .(1990) ,اأععمنط‎ )١( 
.مم ,17.6.1.4 رلته اطاط طععرز عل‎ 1091-0. 

(؟) 220 11613115 ع1اطتام ع طلاعء22211 101 5عاععغ512 .(1991) .ل .1136100018211 له .8/1 ,اأعصصكز 
,(3) 3 بطعنتوعوع] تنه اطاط 220 م تقد ندم1س1آ 01 1مص شال 20221 متتعاه] روعء ]هد عتراواء1 
.167-55 


5 [آبآتتآتآ7بتببطرططمط غخغدعدتدتدتدلل- تصويق خدمات المعاومات عب الإنترت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


تحديد ما إذا كانت الخدمات والمصادر تخضع للاستخدام من قبل الأعضاء » 
وإذا كانت لا تستخدم فما أهم الأسباب التي تقف خلف هذه الظاهرة 5. وأثبتت 
النتائج أن نقص المعلومات التسويقية يمثل العقبة الرئيسية لاستخدام مصادر 
المعلومات الإلكترونية ب الوسط الجامعي. وكان من أبرز ما توصلت إليه 
الدراسة أنه ينبغي على المكتبات الجامعية أن تركز بشكل أكثر على مد 
نطاق الخدمات بحيث تصل إلى المحيط الخارجي » وتغزو أعضاء هيئة التدريس 
4 عقر دارهم » وأن تحسن من الوضع الراهن للأساليب التسويقية المستخدمة(). 

أما على مستوى العالم العربي» فلم يحظ موضوع تسويق خدمات المكتبات 
والمعلومات إلا بالقدر اليسير من الدراسات والآبحاث والتي منها : 

دراسة شريف شاهين 4 عام 1597م عن واقع نشاط التسويق 4# بعض 
المكتبات ومراكز المعلومات المصرية؛ وعليه فقد فقسم المكتبات إلى ثلاث فئات: 
مكتبات لا تمارس نشاط التسويق » ومكتبات تمارسه ولكن بطريقة غير 
فاعلة». ومكتبات تمارسه بشكل فاعل . وقد اقترح الباحث ف النهاية عدداً من 
التوصيات والتي منها: إعداد دليل عربي شامل للتسويق # مجال المكتبات 
والمعلومات؛ حيث إن الإنتاج الفكري العربي يفتقر إلى كتابات 4 هذا المجال 
الحيوي » وضرورة إدراج مقرر دراسي بعنوان '"تسويق خدمات المكتبات 
والمعلومات ' ضمن المنهج الدراسي لأقسام المكتبات 2# الجامعات العربية » 
وتوعية المكتبات ومراكز المعلومات بأهمية أبحاث السوق وإرساء الاستراتيجية 
التسويقية الخاصة بها » واستغلال التقنية الحديثة لتسويق خدمات المكتبات على 
مختلف المستويات المحلية والإقليمية والعالمية .كما يؤمل من جمعيات المكتبات 
العربية أن تبادر إلى تشجيع المكتبات على تخطيط وتنظيم الوظيفة التسويقية/"2. 


)١(‏ 320 وعع11ام5ع]1 01ماعه81 ع صلاءعء1/12121 (1999) .11008 ,نالا ركاعالا ,.مقططعاه) :مل رتتدط 
.41-5 .م .11312.67/68ةتاطا ععمء 1ع1ع1]1 .معاد أوتاط خ دخ ع5ل] 7جالناعه 1 ع طاتزء15لا5 :5ع 1/كاع5 
زفق شاهين شريف.» مصدر سابق» ص 6ه -مه. 


تُسويق د مات المعلومات عب الإترت 33333333333393 سسسب ححببب يال 





الفصل الرابع 


وي عام 1557م فصل هشام بن عبداللّه عباس المقصود بالمفهوم التسويقي» 
والمقصود بدراسة السوق المستهدفة لتسويق الخدمات المعلوماتية» و'تحديد المزيج 
التسويقي 3/12 8هة]ع1:1 الذي عادة ما يختلف باختلاف جزء سوق المستهلكين 
الذي اختارت المكتبة خدمته؛ فمثلاً الخدمات التي تقدمها المكتبة لمجتمع 
الكبار تختلف تماماً 4 مواصفاتها ومنافن توزيعها وسعرها وطرق ترويجها عن 
الخدمات المقدمة للأطفال0©. 

وكش عام 1594م أجرى عبدالمجيد بوعزة دراسة بعنوان “"تسويق خدمات 
المكتبات الجامعية": وكان هدفها بلورة منهج يمكن اتباعه # استغلال علم 
التسويق من قبل المؤسسات الاجتماعية عامة» ومن قبل المكتبات الجامعية 
جامنة::إذ زخ الاستعلال مادقم اعبات السوية تن شان )م يمسن ننة سارت 
إدارة المكتبات الجامعية؛ ومن الخدمات التي تقدمها للمستفيدين . وكان من 
أبرز نتائج الدراسة: 

استازع اوتاه الالحوناقية ين ف ذف اللكحنات يمستزف اتواهها قوع 
4 التسويق أداة فاعلة للتعامل مع المستفيدين » وتقديم الخدمات التي 
تناسب مختلف الفئّات . 

812 البسكلؤل لبوق مدق كيل امككيات الحابهية لاينه اندرا سنك 
فحسب بل أصبح ضرورة ملحة لكي تحسن تلك المكتبات من أسلوب 
الإدارة الذي تتبعه » ومن نوعيه الخدمات التي تقدمها للمستفيدين , 
وتجذب لنفسها سمعة طيبة # الوسط الأكاديمي . 

؟ت اتساع مفهوم ترويج الخدمات + المكتبات الجامعية بحيث يشمل أساليب 
تجهيزها وعرضها وتقديمها بما ب ذلك ساعات الدوام » وطريقة تصميم 


)١(‏ هشام بن عبد الله بن عباس (15197م/ 177 اه ) تسويق خدمات المكتبات العامة؛ عالم 
المكتيات: مج١١1‏ 2 اعاء الجماديان. 


لبلب ب ب ببس جب تسويق خدمآت المعاومات عب الإنترت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


المبنى» والتجهيزات» وتدريب المستفيدين على استخدام مصادر المعلومات 

وك النهاية افترح بوعرزة قيام المكتبات الجامعية بفتح أقسام تعنى بالتخطيط 

للبرامج التسويقية وتنفيذها وتقويمها وتعديلها حسب الحاجة:» وزيادة الاهتمام 

اير لمنتخيديين تطبر ل ا ا دا 1 

حما ينبغي ا ال طباه 0-6 المكتبات والمعلومات 2 0 
بالدراسات التسويقية بغرض إثراء الإنتاج الفكري العربي 4 هذا المجال(١).‏ 


و عام 154١م‏ حاول كل من زين عبد البادي وإجلال بهجت تقديم مدخل 
نظري لتسويق خدمات المكتبات ومراكز المعلومات من خلال التعرف إلى 
"العلاقة بين علم التسويق وعلم المكتبات .. والبدف من تسويق الخدمات» 
والتعرف على كيفية إدارة عملية التسويق". كما حاولا تعريف المكتبة كسوق 
أء11311 2 كك 1151317 تهدف إلى الريح بمعناه الواسع وهو" المزيد من القراء 
والمزيد من المستخدمين والمزيد من الوثاكق والحتب ومصادر المعلومات 
المختلفة"0). 

وك عام 1591م استعرض مفتاح دياب الحاجة إلى استخدام أساليب التسويق 
المكتبات لا سيما # أوروبا والولايات المتحدة وخاصة بعد انكماش ميزانية 
المكتبات وتخفيض الدعم لباء ويعد ' المركحز الوطني للمعلومات التقنية 
(8115) ععاتتاء5 وممتخدمطدمكم1 لوعنصطءء 1 لهموتئكةآ< " 3 الولايات المتحدة من أشهر 
وأول المؤسسات الحكومية التي تتولى تسويق نوعيات معينة من المعلومات”") 


(اسكرة عوسي موه 

(9 ارمق السية عبيا لباق إججتلان بيحدة '(إناثن 5 15ء) قسوية الشيانات البصبية وخدمات 
المعلومات؛ الاتجاهات الحديثة ‏ المكتبات والمعلومات: مج1١1‏ ع١.‏ 

(") مفتاح محمد دياب (15971١م)‏ تسويق خدمات المعلومات والمكتبات : النشأة والتطور. دراسات عربية 
4 المكتبات وعلم المعلومات » س١‏ » ع5. 

تُسويق خد مات المعلومات عبس النترت 333333333333333 سس سبج يي وو 





الفصل الرابع 

وك عام ١١٠٠م‏ حاولت نزهة ابن الخياط طرح بعض الإشكاليات بهدف 
استشراف التدوواستقي لنظم الغلومات يك الوظق العريسن نئل إن اع نحتن 
يمكن للمفاهيم ' التسويقية " أن تساعد نظم المعلومات ي الوطن العربي على 
التفاعل مع مجتمع المعلومات والفعل فيه5؟ ما الدور الحضاري لتسويق المعلومات/ 
المعرفة 5 ما التحديات التي يطرحها تكييف المنظومة التسويقية أمام الوطن 
العربي؟ 

وقد لكحظت الباخنه التصوز الشديه -ف الريجوع إلى انمي او ف امستعدام 
المنهج العلمي للتعرف إلى رغباته وحاجياته. وذلك نتيجة لغياب الوعي بضرورة 
التسويق ولغياب البنيات الضرورية لممارسته؛ كما لاحظت أن الأبحاث التي قام 
بها الإعلاميون بمدرسة علوم الإعلام بالمغرب» على امتداد العشرين سنة الأخيرة» 
والتي تعدى عددها خمسون ليست مرتبطة كلها بحاجيات المستفيدين 2 
القطاعات الاقتصادية والسياسية والعلمية» سوى غيض من فيض. 

كما لاحظت الباحثة غلبة منظور "المنتج' على منظور "المستفيد' » حيث وجدت 
أن فئّة من مهني المعلومات 2 الوطن العربي يعتبر أن مهمته قد انتهت فور اقتنائه 
ومعالجته للمعلومات المقتناة أو فور ربط مكتبته برصيد آخر؛ وفئة ثانية قليلاً ما 
تهتم بصياغة المنتجات والخدمات التي تسهل ولوج محتوى الرصيد» وفئة ثالثة 
فيلا متها هنا يهشم بتالترويج والسغاية لة5 وسواما يسازمن كليا مم النظيرة 
التسويقية التي نرى أن السلسلة لا تكتمل إلا إذا صاحبها ليس فقط وجود المنتج 
والتعريف به بل وكذا توزيعه؛ وهو ما يعني إيصاله إلى المستفيد ب الزمن 
ناسين انك ف الطلوت: 

وقد توصلت الباحثة إلى القول بضرورة إعادة قراءة التسويق 2 ضوء الظروف 
الاقفتصادية والاجتماعية والحضارية للوطن العربي» مما يقتضي تكييف التسويق 
بمفاهيمه وعناصره ومكوناته مع منطق نظم المعلومات كله؛ وكذلك مع منطق 
أقطار الوطن العربي وخصوصياته الحضارية والتنموية. و4 النهاية أكدت على 


.و -------- ببسببببججججججبيي موق لمأن المعأومات عب الإنرت 


تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


ضرورة إدخال درس "تسويق منتجات وخدمات المعلومات' إلى أقسام ومدارس علوم 
المعلومات والمكتبات 4 الوطن العربي واستحداث برامج للبحث العلمي تستوعب 
الآليات والمنهجيات المستعملة 4 تسويق المنتجات والخدمات العامة والحاجيات 
الخاصة للوطن العربي(1). 
وقاضاء:1: اذ فاء فيضيل علوان اتصاله سه شافل بيكافة الكفياك 
ومراكز المعلومات بالعراق بهدف الوقوف على مدى تبني وتطبيق المكتبات 
ومراكز المعلومات للمفاهيم والأساليب التسويقية 4 أنشطتها المختلفة من وجهة 
نظر الإدارات والمستفيدين وكذلك الوقوف على المشاكل والعقبات التي تواجه 
تسويق خدمات المعلومات. ف المكتبات ومراكرز المعلومات ف العراق واقتراخ 
الحلول المتاشية ثرا وشح نتائج الدراسنة: 
ادهل لتر همطة مديترق التكهيات البعشية بمفهوح التسويق والأتشطة: 
التسويقية المختلفة وكيفية التخطيط لبا وتصميمها والاستفادة منها 2 
إداوة تلك المكفيات. 


"- لا يتم تصميم خدمات المعلومات» وتقديمها بشكل يتناسب وحاجات 
المستفيدين الحالية والمحتملة لباء» وفق دراسات السوق» تعد لبذا الغرض» 
بل على أساس الاجتهاد من قبل المكتبات البحثية أو التقليد لما تقوم به 
7ت تمارس المكتبات البحثية أنشطة تسويقية خثيرة تدخل تحت مسميات 
مختلفة مثل: دراسات المستفيدين: والإعلان عن الخدمات المتوفرة» 
ونشرات الإحاطة الجارية» وتقديم الخدمات المختلفة وغير ذلكء إلا أنها 

الجر حكون :هم ا السظل وما بن لأنشظ اس مي 
(1) نزهة ابن الخياط (١١٠٠م)‏ "منتوجات وخدمات المعلومات/ المعرفة ذ الوطن العربي؛ أية تحديات 


!4 مستهل الألفية الثالثة". ص77 -457» المؤتمر العربى الثانى عشر للاتحاد العربى للمكتبات 
والمعلومات. المكتبات العربية 4 مطلع الألفية الثالثة.- الشارقة: جامعة الشارقة. 


زوق يات المعلؤماق عر رفت 77777 تت؟ت)؟؟للللي اق 





الفصل الرابع 


وقد أوصى الباحث بضرورة اهتمام المكتبات بتقديم نفسها للمجتمع 
(المستفيدين وغير المستفيدين) بصورة مشوقة وجذابة لغفرض استقطابه وحثه 
لارتياد هذه المكتبات واستخدام خدماتها وتسهيلاتها المختلفة من خلال إعداد 
الأدلة والمللصقات وعرض الأفلام التعليمية المختلفة حول هذه المكتبات7١).‏ 

وي عام ١١٠٠م‏ لاحظ سالم السالم 4 بحثه عن تسويق خدمات المعلومات 2 
المكتبات الأكاديمية : دراسة حالة للمكتبة المركزية بجامعة الإمام بن سعود 
الإسلامية "أن المكتبات الجامعية تنعم بخدمات معلومات متنوعة إلا أن الإفادة 
منها ليست بالشكل المطلوب » وذلك بسبب ضعف تسويقها » وريما يكون مرد 
هذه الظاهرة إلى أن اهتمام تلك المكتبات منصب علي الإجراءات دون المستفيدين 
الذين يمثلون البدف الحقيقي لوجود تلك المؤسسات22. 

وك عام 4١٠٠م‏ قام محمد زكريا قطر بمسح شامل لمدى تأثير المزيج 
التسويقي على أعداد المستفيدين من خدمات المعلومات المقدمة من خلال 
اأكهيات العامة النشافة تحبوية"الثرهاية الكتكاملة والمتفوة على امكداد خسن 
محافظات مصرية. مع تقديم مزيج تسويقي مقترح للمكتبات» مع تدعيمه - قدر 
الإمكان - بنماذج عملية وتطبيقية» وقد روعي 2# هذا المقترح الظروف 
الاقتتصادية والاجتماعية والثقافية للمجتمع؛ بالإضافة إلى رياح الإصلاح 
الاجتماعي والسياسي التي بدأت تأخذ طريقها للأوطان» مع التركيز على 
النقطة المحورية والجوهرية آلا وهي القناعة بأن أساس نجاح أي منظمة هو رضاء 
العملاء أو المستفيدين منهاء وهذا هو جوهر التسويق. وقد توصل الباحث # نهاية 
الآمر إلى أن العناصر الأربعة للمزيج التسويقي لا تتساوى على زيادة أعداد 
)١(‏ فيصل علوان الصالحي (١١٠٠م)‏ "تسويق خدمات المعلومات + المكتبات ومراكز المعلومات 2 

العراق'. ص 007 -0455:, العربي الثاني عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات. المكتبات 


العربية ب مطلع الألفية الثالثة.- الشارقة: جامعة الشارقة. 


أو 3-3-3-3 سسس ججحب مويق خدمأت المعلومات عب الإنترت 





تسويق خدمات المكتبات والمعلومات 


المستفيدين بالمكتبات التابعة لجمعية الرعاية المتكاملة» لذلك أوصى الباحث 
بتفعيل المزيج الترويجي بما فيها وظيفة الإعلان(21. 

و عام ١١٠٠م‏ قامت بهجة مكي بومعراك باستعراض مفهوم التسويق 
نادف الأساسية سر محطور هله الازارة تع ركضيهي الاينظانه متنا د معان 
المكتبات والمعلومات: وتلقي الضوء على أوجه الاختلاف والاتفاق على مفهوم 
التسويق من منظوري علم إدارة الأعمال وعلم المكتبات والمعلومات. كما أشارت 
إلى وجود اضطراب # تحديد مفهوم التسويق من منظور علم المكتبات 
والمعلومات. غير أن المكتبيين يستخدمون التسويق بمسميات أخرى كالعلاقات 
القافة 4ه الفئاقة قاائك يرصن تعترية "مك اث نامك الشارقة بك اسْحكواء 
مبادئ التسويق للتعريف بخدماتها وتوصيلها للمستفيدين7". 

ومن الدراسات العربية ذات الصلة بموضوع البحث بشكل أو بآخر وتتمحور 
خول العاافات اتنامة كتاكت ومزائكة العلوفات: 


ففي عام ١155م‏ أدرك عامر إبراهيم قنديلجي بأن حركة المكتبات ومراكز 
التوثيق وأنشطتها المختلفة ب العراق ليست بمستوى الطموح المطلوب بحيث 
تواكب النهضة العلمية الجديدة فيه» لذلك فقد عكف على دراسة أسباب 
وكيور اك للك تماد حنة يان وجو عادقات عام موكوة وعسالة ف الجعيات 
ومراكز التوثيق له أهمية بالغة ب وضع هذه المؤسسات الثقافية والعلمية 2 
مكايا كلوصو تاي 0 


)١(‏ محمد زكريا قطر(؛ ١٠٠م)‏ تسويق خدمات المعلومات بالمكتبات العامة: أسسه النظرية 
وتطبيقاته .- القاهرة: مكتبة الأنجلو المصرية. 

(0) بهجة مكي بومعرالك 5١-79(‏ مارس 5١٠٠م)‏ تسويق خدمات المعلومات 4 المكتبات: عرض 
تجربة مكتبات جامعة الشارقة:؛ المؤتمر الحادي عشر لجمعية المكتبات المتخصصة (فرع الخليج 
العربي) حول "المكتبات تربط الخليج"' العين: الإمارات العربية المتحدة. 

(؟) عامر إبراهيم قنديلجي (1510م) العلاقات العامة 4 المكتبات ومراكز التوثيق 4 العراق وأثرها 
على المستفيدين: دراسة ميدانية.- مجلة آداب المستنصرية (المستنصرية /العراق)» العددان ١8‏ و15. 


تُسويق د مات المعلومات عبس النترت 333333333333333 سب ب 8 





الفصل الرابع 


وي عام 1997م حاولت تغريد القدسي استكشاف دور العلاقات العامة 2 
المكتبات ومراكز المعلومات وما هيته. كما عالجت هذه الدراسة التطور 
التاريخي للعلاقات العامة واستخدامه كأسلوب ومنهج 2# إدارة وتنظيم المكتبات 
وراك الكتوعاك غاف ورظ مركم اك ار رمن روتكدو اللعلوماك اتقاممة ينا 
خاصة. و الجزء الثاني من الدراسة قدمت تصوراً عملياً لبرنامج للعلاقات العامة 
المكتبة المدرسية وماهيته7"). 

و عام 1597م قام أحمد بدر بالتعريف بمصطلح العلاقات العامة وتاريخ 
استخدامة 4 جميع أنواع المكتبات وصولاً إلى المفهوم الحديث للعلاقات العامة: 
كبا نقاز لنت الدوامية أهتداف ا لملافاق الحاعة + وفهياذ وها تخطيطيا وتموريهها: 
ومدى ارتباطها بالقواعد الأخلاقية المتفق عليها 2 المجتمع("). 

و عام ١١٠٠م‏ ناقشت مها محمود محمد ناجي 4# رسالتها للماجستير 
العلاقات العامة والدعوة المكتبية ب بعض مكتبات القاهرة الكبرى» وأكدت 
أنه "لم يعد الاهتمام بالعلاقات العامة والتسويق ضرورة ملحة 4 المنشآت الربحية 
فحسبء بل أصبح من الثابت أنه ضرورة 2 كل المنشآت سواءً الربحية منها أو 
التي لا تهدف إلى الربح بما فيها المكتبات ومراكز المعلومات كما أكدت بأن 
ازدياد أعداد المكتبات وتعقد المشكلات وتشابك العلاقات والمتغيرات فيها أدى 
إلى تعاظم حاجة المكتبات إلى ما يُعرف بالعلاقات العامة # المكتبات7). 


)١(‏ تغريد القدسي (1547م) العلاقات العامة: قضايا حديثة # المكتبات. المجلة العربية للمعلومات: 
مج؟ا1اع٠ء‏ ص 0-؟١.‏ 

(0)أحمد بدر(يوليو1945م) العلاقات العامة بالمكتبات ومراكز المعلومات. مجلة المكتبات 
والمعلومات العربية» س 377 ع5. 

(؟) مها محمود محمد ناجي (١١٠٠م)‏ العلاقات العامة والدعوة المكتبية 4 بعض مكتبات القاهرة 
الكبرف: إشدراف تمان "عبد العازيز خليفة: (أطتزواحة) :ما سدس أسيوظ تجامعة أسيؤظ» حكاية 
الآداب. 


:و  ----------‏ بج سب بي ججحب مويق نمأت المعلومات عب الإنترت 





الفجل الخامس 





التسويق الإلكتروني 


لمهيد : 

يتسم القرن الحادي والعشرون بعدد من الخصائص التي تميزه عن القرون 
الماضية» من أهمها زيادة حدة التنافس بين المنظمات سواءً 4 عمليات إنتاج 
وتقديم المنتجات»؛ أو تطويرهاء أو الوصول إلى المستهلك؛ ومن أقوى المجالات 
التنافسية هو التناضس على الوقت. وقد زادت أهمية هذا المجال التنافسي نتيجة 
التطور السريع والبائل ثب التكنولوجياء وثورة المعلومات» والثقافة الإلكترونية 
حتى أن العصر الحديث سمي بعصر المعرفة 6ع88 »1207/1608 وذلك نتيجة لسهولة 
وسرعة تدفق المعلومات وتداولها عبر الوسائل الإلكترونية؛ وشبكة الإنترنت» 
وبالتالي انتقل الإنسان إلى استخدام قوى جديدة وهي قوة المعلومات والمعرفة2 أي 
قوة الفكر الإنساني» تلك القوة التي أحدثت تغيّراً جوهرياً ‏ آليات وأساليب 
الحياة ب الوقت الحاضرء فزاد استخدام المكون المعلوماتي 1010112610021 
4 2 الإنتاج والخدمات؛ حيث أصبح لايوجد أي منتج 2# السوق ليس له 
مكون معلوماتي» وتزداد قيمة المنتج بزيادة هذا المكون؛. كما أصبح هناك 
تحولٌ 4 الفكر من الإنتاج إلى الخدمات حتى أصبحت صناعة الخدمات ذات 
معدلات نمو سريعة للغاية مقارنة بصناعة المنتجات: فقد أصبحت صناعة 
الخدمات # الاقتصاد الأمريكي تمثل 710 من الناتج المحلي الإجمالي1(7). 


يشير ديماتيس (06172]1615]) إلى أن أحد التحولات العظمى التي يشهدها العالم 
الآن هي ما يُعرف بظاهرة العولمة 610681:2808©: وينطوي هذا المفهوم على تحرير 
التجارة وشدةالمنافسة»؛ وتحديد معايير عالمية للجودة؛ وانتشار ظاهمرة 
الخصخصة؛» وكذلك التقدم البائل + تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات وانتشار 
شبكات الاتصال العالمية 10165061 والتي تربط أرجاء المعمورة كافة» حيث 
أصبح يطلق على العالم الآن القرية الإلكترونية”". 


ص 4755. 
(؟) 010531 2 12 010151) ع1لطمصمعظ 20 ع1120' 2610021 متتعتصةا"' ,(2004) متلسددوع لخ ,داع معدا 
.3575-7 .2م ,16 .1701 الع دطمماء1027 21ه0 1ه صتتعغه]1 01 221 نامل ,"امعسصتده: 1 كم 


مويق نمأت المعلومات عب لجرت 00 با ا 





الفصل الخامس 


كما تشير نتائج دراسة كل من ليزر وشو (51877 4 1.3261) إلى أن التسويق 
الإلكتروني أحدث تطوراً ب مجال التسويق العالمي. فمع بداية انتشار التسويق 
غلنى شبكة الإنترنت سنن عام 454 ام بدات الشركات 3 تسويق منتجاتها 
إلكترونياً. وهذه كانت نقطة البداية لتغير شكل التسويق العالمي. فقد ذلل 
التسويق الإلكتروني للشركات عددًا من العقبات» حيث يمكن من خلاله لأي 
شركة الحصول على أفضل عروض توريد المواد الخام من أي مكان 2# العالم؛ 
علاوة على سرعة الردء فقد تخطى التسويق الإلكتروني عقبات الزمان والمكان 
ليوجد مجتمعاً إلكترونياً أكثر حداثة تكاد تكون معلوماته يومية ولحظية(2". 

وكذلك توصلت دراسة دوجلاس (100118135) إلى أن التعامل من خلال التسويق 
الإاكتروني يسهم 4 كفاءة الاستراتيجيات التسويقية» وي زيادة الاستجابة 
للمتغيرات البيئية الدولية» كما أن التسويق الإلكتروني يسهم 4# معرفة كيف 
تتكيف استراتيجيات التسويق للمصدرين المحليين مع استراتيجيات التعامل مع 
الأستواق الشارحية ف الدول لصيف . 

ويمكن تلخيص أهم التحولات التي طرأت 2# مجال إدارة الأعمال 4# القرن 
الحالي بالنسبة للمؤسسات كما يلي7": 


-١‏ تزايد التنافس على الوقت والأداء السريع. 


"- تزايد التركيز على المزايا التنافسية 5ع0628ة205 عك1أااء م000 ). 
'- ضرورة إرضاء العملاء» والاحتفاظ بهم 2 الأجل الطويل. 


)١(‏ عطتاعع11211 010021 :و5أطاعاكمآ ع7اأنعععدط“ ,(2000) ع1قط.ط ,اتقطذ ممه حصن11ااا ,تعجمآ 
121123610231 01 0111:8231ل ,* لتتتتصصع1/111 ع8 عطا 01 مككونا عطا عث :ا معتمعع 1/122 
55-7.مم ,1 .80 ,8 .701 رعستاعء1121:1 

(؟) 11631[مططظ :5ع1عع51126 20516100125 أعغ1/1211 ]1105 01 1105م400خ4 عط1“' ,(2001) 125ع12011 ,10017 
,810.3 .701 رقطتاعع1نة1 126222610221 01 1221نا0ل ,0115م 21132 متخ زه ععمع 1110 
.41-62 .مم 


زهرة أبو قفحف» مصدر سابق» ص 1-6 25. 


1 --- سس سسب جب مويق خزمأت المعلومات عب الإنترت 





ههيب التسويقالإلكتروني 
غ- التحول من التركيز على الثروات المادية إلى إثراء المعرفة. 
4- التحول من الإنتاج على نطاق كبير 2100101105 81355 إلى الاهتمام 
بحاجات العملاء على نطاق كبير 011560101221105 2/1355. 
1-التحول من المنتجات المعقدة 250011015 1163160م0022) إلى المنتجات الذكية 


05 أمعع 1 لاع ص1 . 


- التحول من النمو الحمى 01017711 0113041121176 إلى التطوير أو التغيير 2 
الجودة 0112117 طا عع مقطن) . 

8- القدرة على التراكم المعرث لدى المؤسسات والتى تعد من أهم عوامل 
التجاع. 

ولعل تطور شبكة الإنترنت» وتزايد عدد المشتركين أو المتعاملين من خلالبها» 
أدى إلى نمو وازدهار التجارة الإلكترونية ء0ع«تدرمء-8 على مستوى العالم. 
يسمى بالأعمال التجارية الإلكترونية 1-81510655: وكحذلك التسويق 
الإلكتروني وهنا 1:ة15-81 الذي أصبح يشكل توجهاً حديثاً ساعد نمو 
وازدهار مبيعات العديد من الشركات. 

التجارة الإلكترونية »اع تدده )-1 : 


تعتبر التجارة الإلكترونية أحد نتائج ثورة تكنولوجيا المعلومات: وتنطوي 
التجارة الإلكترونية على بعض الأنشطة والمعاملات مثل البيع الإلكتروني المباشر 
عمتلده عمتلاء5: ووسائل الدفع الإلكتروني للفواتير اعمرية 8111 عمتلصم0ء؛ 
والتسوق المنزلي أو التسوق من خلال المنزل 1028م550 11006؛ وتسهيل حركة 
المعاملات مع الموردين والعملاء. أي أن التجارة الإلكترونية تشير 4# جوهرها إلى 
جميع الآنشطة الخاصة بالشراء والبيع التي تتم باستخدام شبكة الإنترنت أو 
تعتمد على تبادل البيانات الإلكترونية لإنجاز التعاملات بين الأطراف المختلفة. 


مويق لمأت المعلومات عي ارت 00707ب ب __ااا اق 


الفصل الخامس 
وعمومًا هناك الكثير من التعريفات للتجارة الإلكترونية من أهمها(١):‏ 


- استخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات لزيادة فعالية المعاملات التجارية مع 


الموردين والمستهلكين. 
اذا كاف الفمنياف النتجارية وال كته كعيدها حانيا باسكدواء الوشسائل 
الاسفوايية الاح 


- تبني رؤية مستقبلية باستخدام تكنولوجيا المعلومات لزيادة كفاءة وفعالية 
اتفجليات المجارىة مكاظة إنواهها. 

- التحول من الأسواق التجارية إلى الأسواق الإلكترونية. 

اشوا كاف الحبليات الكطازية باسشحداء شيكة الجلومات ويشعل :ذلك 
دوز التقع والشتواء والكماء. 

وقد مرت التجارة الإلكترونية بثلاث مراحل آساسية 4 تطورها وهي: 


أول امتوكلة لوطل بس الشركات الكبرق وسور ذديا ف الفكرة نات 


ثانياً : مرحلة التبادل الإلكتروني 18:613286 ع1ه0:اءه81 للوثائق الإلكترونية 
4# الفترة من -١91/0‏ 590ام. 


فانثا «#متريكلة التجارة الالكدرؤنية متناعاء هذه ام وحص الأن: 

ومن أهم الفوائد والمزايا التي حققتها التجارة للمتعاملين من خلالها ما يلي27: 
١-دورة‏ تجارية أقل وقتاً. 

؟- آلية يممكن من خلالبا تبني نظم عمل متطورة. 


0) أبو قحف» مصدر سابق. 


ا ل هج ججججححببب تسويق خا مأت المعلومات عب الإترت 





التسويق الإلكتروني 

"- إتاحة الفرصة لتوسيع وتكبير حجم النشاط. 

أت ةواين القدوة على الاستها ذه لتقيراث السوق: 

0- انخفاض حجم التكاليف»؛ وزيادة معدلات الربحية. 

1- تحقيق مستوى خدمة أفضل للعملاء. 

/ا- تحسين عمليات إدارة السيولة بسبب قصر دورات البيع والتحصيل. 

/- تحسين الصورة الذهنية للمنظمة وإعطائها ميزة نسبية عن الآخرين. 

4- الوصول إلى عدد أكبر من المستهلكين وزيادة رفعة التوزيع. 

وبالرغم من تلك المزايا إلا أن هناك بعض ال معوقات أو المشاكل التي تصاحب 

أداء العمليات باستخدام التجارة الإلكترونية والتي منها(''2: 

١‏ - إمكانية تسلل الأنشطة الإجرامية إلى الشبكة. 

-١‏ قانونية الإجراءات غير الورقية.» حيث إن الجوانب القانونية للتعاملات 
الإلكترونية وطريقة محاكمة الشركات التي تخطئ ما زالت تحت 
الذواسة والقطوين 

؟- مشككلة إدارة الأموال الإلكترونية» وهي أوراق لم تصدر عن أي بنك مركزي. 

غ- حقوق الملكية الفكرية ». وكيف يمكن حمايتها. 

ه- الحماية الوطنية للمنتجات» وقضية تشفير الشبكات مع وجود مفتاح 
للشفرة. 

تعريف التسويق الإلكتروني دونانستكء<1 عصناء 1-811 : 

هناك عضن التعريفات لفهوم التسويق الاتكتروني ومن أيرزها تعريف حميد 

الطائي وآخرين؛ حيث عرّفوا التسويق الإلكتروني بأنه "الاستخدام الأمثل 


)١(‏ أبو قحف» مصدر سابق» ص؛372غ. 


ُسويق نخد مأث المعلومات عب الإنترت 3333333333333 ب ب 7ب و[ 





الفصل الخامس 


للتقنيات الرفقمية بما ‏ ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق 
وعملياته المتمثلة 4 الوظائف التنظيمية والعمليات الموجهة لتحديد حاجات 
الأسواق المستهدفة وتقديم السلع والخدمات إلى العملاء وأصحاب المصلحة 3 
المنظقة232. 

وهذا يعني أن التسويق الإلكتروني هو الاستخدام الصحيح لشبكة الإنترنت: 
وشبكات الإنترانت» والاتصالات» وذلك قبل إنتاج المنتجات وتقديم الخدمات 
وبعد بيعها أيضًا بهدف تحقيق رضى العميل أو الزيون. 

ويرى يوسف أبوفارة أن وظيفة التسويق الإلكتروني تعمل على تحقيق التنسيق 
والتكامل مع بقية وظائف المنظمة المختلفة (الإنتاج» التمويل» الشراء» التخزين» 
والمالية» والأفراد)؛ أي أن التسويق الإلكتروني : " هو أداة التفاعل بين المنظمة 
والمستهلك من أجل تحقيق المنافع المشتركة بين الجانبين22. 

بينما يرى محمد طاهر نصير أن التسويق الإلكتروني عبارة عن : 'تطبيق لسلسلة 
واسعة من تكنولوجيا المعلومات بهدف زيادة منافع المستهلك من ناحية والتخطيط 
الأكثر فعالية لتنفيذ الأفكار 2# التوزيع والترويج والتسعير من ناحية أخرى”". 

وهكذا يمكن القول إن التسويق الإلكتروني هو عملية استخدام شبكة 
الإنترنت والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقية للشركات 
والمئؤسساتء؛ وتدعيم المفهوم التسويقي الحديث. وبالتالي يمكن للمسوقين عبر 
الإنترنت أن يقوموا بنشر المعلومات عن منتجاتهم وشركاتهم ومؤسساتهم بسهولة 
أكبر وحرية أكبر مقارنة بالتسويق التقليدي؛ وبالتالي أصبحت المنافسة 24 


)١(‏ حميد الطائي وآخرون (7١٠٠م)‏ الأسس العلمية للتسويق الحديث؛ مدخل شامل .- الأردن: عمان: 
دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع. 

(0) يوسف أحمد أبو فارة (5١٠٠م)‏ التسويق الإلكتروني: عناصر المزيج التسويقي عبر الإنترنت .- 
عمان: الأردن: دار وائل للنشر والتوزيع» ص .١5١‏ 

(؟) محمد طاهر نصير (:١٠٠م)‏ التسويق الإلكتروني .-الأردن» عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع. 


؟6٠‏ 3-3-3-3 ههج سج يبس تسويق خدمأت المعلومات عب الإترت 





التسويق الإ لكتروني 


ويمكن التعرف إلى الآسباب التي تدفع للتعامل من خلال الإنترنت» وهي : 

-١‏ يجبر الإنترنت المديرين والموظفين على تجربة» واختراع» وتخطيطء وتغيير 
أفحكارهم بشكل دائم 4# الوقت نفسه الذي يحاولون فيه بناء منتجات 
جديدة ومعقدة. 

؟- يتطلب الإنترنت أن تعترف الشركات بأن الميزة التنافسية يمكن أن تختفي 
وتظهر عبر ليلة واحدة. 

- هناك جوائب استراتيجية تتعلق بالرؤية المستقبلية 7110 2 والقيادة» 
والابتكار»ء والجودة لا زالت تحتل الأهمية نفسها حتى بعد ظهور الإنترنت 
ولكنها تحتاج إلى مزيد من الإبداع 2 استخدامها. 

؛- يجبر الإنترنت المديرين على الإسراع بعمليات تطوير المنتج 2 الوقت نفسه 
الذي تتم فيه عمليات أخرى مثل التخطيط الاستراتيجي ولكن على 
مقاييس زمنية مختلفة. 
التحرك السريع نحو المنتجات والأسواق الجديدة» واستخدام مرونة أكبر 
لتغيير الاتجاهات الاستراتيجية وأداء العمليات وذلك لتحقيق المزايا 


التنافسية. 


ويشمل التسويق الإلكتروني العلاقات القائمة بين عدد من الأطراف؛ حيث 
يمكن وضع هذه العلاقات 2 أربعة أشكال رئيسية وهي : 

١-العلافة‏ بين شركة تجارية وعميل 1ع55-10-0051010عطاونا8 (8200). 

"- العلاقة بين شركة تجارية وأخرى 811510655-10-811510655 (828) . 

"'- العلاقة بين عميل وعميل آخر ‏ 005602261)-0]-1عماماون0 (020)) . 

غ- العلاقة بين عميل وشركة تجارية 55عمأؤنا8 -0]-1عد1م]ونن0 (028)) . 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإنترت 333333333333333 ب ب ةق 


الفصل الخامس 


وتشير أكثر التوقعات لعام 7١٠٠م‏ والصادرة عن 171210142 إلى أن التعاملات 
الإلكترونية 828 4# البلدان العربية لن تتخطى /٠.7‏ من مجموع التعاملات 
العاكية» فق حين تحقق أشهريككا الشمالية ورحدها نسية ذير ه71 

والتسويق الإلكتروني آخذ + النمو عملياً واقتصادياً مقارنة بالتتسويق 
التقليدي» وإذا كان هذا الأخير يستخدم أدوات تقليدية مثل الدعاية والإعلان عن 
طلريق اتصحف واللفؤيون واللطبوفات» ويكاف هذا الأسلوب الشتركات تنقفقات 
ضخمة» ش حين نجد أن التسويق الإلكتروني يحطم قاعدة التكاليف» حيث 
يمكن للشركات أن ترسل رسائلها التسويقية إلى 6١‏ مليون بريد إلكتروني 
حول العالم 4 مقابل ٠٠١‏ جنيه مصري فقط أو إلى ٠٠٠٠١‏ بريد إلكتروني 2 
مصر والعالم العربي(). 
التسويق التقليدي والتسويق الإلكتروني : 

هناك الكثير من الاختلافات بين التسويق التقليدي والإلكتروني والتي من 
انين 00 

: التعامل الشخصي وتوثيق الصلة إعصهةعا1 عى دمناه تله مودت‎ -١ 


إن أهم ما يميز التسويق الإلكتروني عن التسويق التقليدي هي التفاعلية 
613611917 ]. فهي تحرك المسوقين من التسويق والإعلان على نطاق كبير ! لى 
التسويق من فرد إلى فردء وهذا أكبر بكشير من مجرد الاستهداف. فبدلاً من 
التعامل مع معلومات غير وثيقة الصلة باحتياجات المستهلكين يمكن التركيز 
على تلك المعلومات التي يحتاجونها بشكل أفضل. فالمسوقون يمكنهم أن 
يستخدموا التسويق الإلكتروني أو التسويق التفاعلي لإيجاد الحوار مع العملاء: 
وإيجاد الفرص لإعادة البيع لبم» وزيادة الترويج. 


00 +10/117111 هك .111 0ه 1 ططق ططة .15 //نصاخط 
إفة .8 11 أع101111131:1أك [ع /11م» .علطتا معتنا .115 //نصاخط 


زهرة أبو قحف» مصدر سابق: ص55غ. 
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التسويق الإ لكتروني 
"- التوافر والملاءمة 17 1طنا عه ووعسصاآ عستا : 


إن التسويق الإلكتروني متاح للعملاء 4 الوقت الذي يحتاجونه على مدار 
اليوم. كما يمكن من الوصول إلى الأماكن التي لا يتوافر فيها منتجات 
للشركات الكبيرة المنافسة 4 السوق العالمي ودخول مناطق جديدة مما يفتح 
فرصا أكبر للريحية والنمو. 

"- تغير هياكل الثقة عع طقط) عنتتااء نااك 00916 : 


قد يكون الاستثمار اقتصادياً + التسويق الإلكتروني: وذلك لأن التسويق 
التقليدي ينطوي على أنواع متعددة من التكاليف مثل تكاليف إنتاج أو طبع المواد 
المستخدمة 2 الإعلان والتسويق» وحكذلك ضرورة إتاحة مندوبي بيع للرد على 
يكون أكثر توفيراً ب التكاليف. 

غ- تغير هياكل التسليم 0225 عتنااعناتا5 تإزء لال 1: 
تللق تقحن بك ]هر لجال ف النكب يانه الووف ة حكينا أن حورل هيده 
المواذ الفمويةةة مرخ وكق لأخر الا يماح افكاليث طن اواشعن أيضياء ولكن 

- التحول 4# معرفة الاسم أو العلامة صه)تصومعع1 عسدهم صذ غكتطد: 

الملعب مفتوح أمام أصحاب المشروعات الصغيرة لمنافسة أصحاب العللامات 
التفعا ريف سكس نف المتوق فالعلا ماسو اتكجارن: نا واتف هات لتسييل قور 
التجارية الجديدة أصبحت لديها فرصة أفضل للمنافسة وبالذات عندما تقدم من 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإثترت 3333333333337 ب بسب ل وإ[ 


الفصل الخامس 


خلال مواقع كبيرة أو شهيرة على الإنترنت مثل موقع بيع الكتب الشهير 
1212121#1010101010ؤ2؛ 

وطبقاً للمفهوم الحديث للتسويق: فإن المكتبة أو المؤسسة لا تتيح سلعة أو 
خدمة معينة. وإنما تقوم بتسويق المنفعة أو الخدمة الناتجة عنها. فمثلاً لا تفوم دور 
النشر بإنتاج كتب وإنما تقوم بتسويق المعرفة. 

وعلى هذا الأساس فقد تمكنت المكتبات من استغلال مفهوم التسويق؛ حيث 
إنيا ققوم اساسا على مقووه قباذل الضحة» وعلق اشاس هنا طلقاه شن دهم فادى أو 
معنوي مقابل تقديم خدماتها لأغراد المجتمع. 

لقن فوت كليعو الكنتر تيع ملعن قا عمال ااتسوق فقي الشيك السدوهد 
الشركة واكبياهاهبواللكاه وما إن ذلك طكاير ما سمي بالتمارة الالمك ويه 
ان "شير ]إلى الشنوع الضبيرة تبادل التلومات المرقيطة بالأعسال التجارية 
إلكترونياً أكثر من الورق أو الفاكس. فمع التجارة الإلكترونية تسافر 
الفتومات مبااقر؟ من الحاسب اكرسل إلى الحاسبالستعيل ولاتوهه آية مريجلة 
طباغية خلال هذه العملية27. 

لقد حقق الاقتصاد الرقمي (أي عصر اقتصاد الإنترنت) قفزات كبيرة نتيجة 
للتطور السريع والمتلاحق ب شبكة الإنترنت وانتشارها بشكل هائل؛ حيث يقدر 
عد مشخدمييا مقحى 4008 وز ليون تكسن يذ إفضاء العالم :هيفير 
من عام 4١٠٠م‏ مقابل 500.6٠‏ مليون شخص 2# سبتمبر من عام .)20570١7‏ 

وأفكايا نذا العمول الاكراسحن ظهبر العبويق الانكعروني والذى يمد 
تطبيقا حقيقياً لفكرة العولمة وأن العالم ما هو إلى قرية صغيرة لا تتقيد بحواجز 
المكان ولا الزمان» وقد اعتمد التسويق الإلكتروني على إمكانات شبكة 
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التسويق الإلكتروني 


الإنترنت وجعلها سوقاً لاتصال الشركات بعملائها بكفاءة؛ الأمر الذي أدى إلى 
تحول شكل التجارة العالمية من الشكل التقليدي إلى الإلكتروني؛ وتتوقع 
الدراسات أن 770 من إجمالي تجارة التجزتة العالمية خلال عام 4٠٠7م‏ تكون 
بواسطة التسويق الإلكتروني عبر شبكة الإنترنت» وأن عدد العملاء الذين 
يقومون بالشراء من مواقع التسويق بالإنترنت قد تضاعف سنويًا؛ حيث بلغت 
مبيعات الإنترنت 4# عام ١٠٠٠م‏ أكثر من ضعف ما تحقق 4 عام 599١م‏ ب 40 
بليون دولاراًء ومن المتوقع أن يصل عائد استخدام الإنترنت لأغراض التسويق 
الإلكتروني إلى 1.5 تريليون دولاراً 4 عام 0١٠٠م:‏ وعلى سبيل المثال نجد أن 
أمازون دوت كوم (.00121 .4203202) تبلغ مبيعاتها السنوية أكثر من 1.0" مليار 
دولار أمريكي7'. 

وتجدر الإشارة إلى أن عدد المواقع الأمريكية التجارية على الإنترنت تقدر 
بأكثر من 7160.٠٠١‏ موقعاًء وأن حصة الولايات المتحدة 208 من إجمالي حجم 
التجارة الإلكترونية والدول الأوروبية 2١١‏ » واليابان والدول الآسيوية 7/2١١‏ » 
وبقية دول العالم 28 . 

وعليه فإن شبكة الاتصالات العالمية " الإنترنت " باعتبارها البيئة الداعمة 
للتسويق الإلكتروني أصبحت تمثل القوة الأساسية التي تقود النمو الاقتصادي 2 
كل دول العالم» وأصبح التسويق الإلكتروني هو الأداة الفعالة لتحقيق ذلك 
النمو ح ظل العولمة وما يصاحبها من تطورات سريعة ومتلاحقة. 
مزايا التسويق الإلكتروني : 

يتيح التسويق عبر الإنترنت للمكتبة أو أي مؤسسة فرصة استهداف 
المستفيدين بصورة فخردية عمتاعء1/1211 عتدمناءعاط 1101121لم]آ1 ٠»‏ ويتمتع التسويق 


الإلكتروني الفردي بأهمية ترويجية كبييرة ) إذ حلما تمحنت الإدارة من 
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الفصل الخامس 


مخاطية المستفيد أو الزيون بصورة شخصية وودية أكثر: حانت قادرة على 
استقطابه وجذبه إلى المكتبة بصورة أفضل . 


إكا عا ةضع على إاق اكلايين والليارات عنى المسلات الكسويفية عير 
الإنترنت ليس هو فقط قدرة هذه الشبكة على الوصول إلى قطاع واسع جداً من 
المستفيدين والمستهلكين» وإنما النمو المتسارع لبذه الشبكة وانتشارهاء وهي 
فاقت 4# سرعة نموها جميع وسائل الاتصال الأخرى عبر العصور المختلفة» على 
سبيل المثال فإن عدد مستخدمي هذه الشبكة فد وصل إلى ٠١‏ مليون مستخدم 
خلال السنوات الأربع الأولى لانطلاقهاء بينما لم يصل مستخدمو التلفزيون إلى 
هذا العزد إلا بعد 'مدرون 16 عاما. وكذلك لم يصل مستخدمو الراديو إلى العدة 
نفسه إلا بعد نحو 78 عاماء وكذلك احتاج الحاسب الشخصي إلى 15 سثة 
ليصل إلى العدد نفسه. إن هذه الحقائق تشير إلى النمو الكبير والتنامي المتسارع 
لبذه الشبكة عبر أرجاء العالم» وهذا التنامي يخدم المصالح والاهتمامات 
والحاجات التسويقية لمنظمة الأعمال وحكذلك المكتبات؛ إذ إن أهمية القناة 
التسويقية تزداد وتتضاعف كلما زاد عدد الأسواق التي تتمكن من الوصول 
إليها. 

وتعتبرتكلفة الإنترنت ضثيلة إذا ما قورنت بتكلفة وسائل النقل التجارية 
الآخرىء وهذا بالتأكيد سوف يقلل من تكاليف الإنتاج ويقلل من الأسعار ويزيد 
من جودة المنتج ويسهل عملية الحصول عليه؛ فعلى سبيل المثال قدرت عمليات 
التسوق عبر الإنترنت 4# عام 1995م ب7175 من إجمالي عمليات التسوق لدى 
المستهلكين ويتوقع أن تتضاعف لتصل إلى 771 4# عام 1١١7م؛‏ وتشير مصادر 
مركز أبحاث تاعتةءدع 1 :1مأو701 إلى أن حجم التجارة الإلكترونية المتوقعة لعام 
١٠5٠م‏ ستصل إلى 11754 تريليون دولار أمريكي»؛ وسيكون نصيب قارة آسيا 
كريليون دولا : 


11س ببس تسويق خدمأت المعلومات عب الإترت 


التسويق الإلكتروني 


إن التفرير الذي تم توزيعه خلال فعاليات مؤتمر قمة مجتمع المعلومات الذي 
عقد 4 جنيف 4# ديسمبر 07٠٠م‏ إن العالم العربي يصنف 4# مؤخرة الترتيب 
العالمى من حيث نسبة استخدام الإنترنت وحجم التجارة الإلكترونية وذلك راجع 
إلى أسباب سياسية وتقافية ومادية عدا دولة الإمارات العربية المتحدة» وتجدر 
الإشارة إلى أن مستخدمي الإنترنت 2# السعودية حسب 26052منات10هءء1ء1 1604 
2 ©1(03]30356 01620155م] قد بلغ ١,1١٠١٠٠١‏ مسكدي 2 حين مستخدمي 
الإنترنت لدى دولة الإمارات العربية بلغ 1,170.16 4# عام 7١٠٠م‏ ولكن مع 
مقارنته بعدد السكان تختلف الأرقام حيث تشير دراسة أعدت لصالح منتدى 
دافوس الاقتصادي الدولي حول تحديات تطور تقنية الاتصالات والإعلام 2 العالم 
العربي إلى أن نسبة استخدام الإنترنت بين سكان دولة الإمارات العربية المتحدة يصل 
إلى 58“ مع مطلع عام 4١٠٠م‏ لتكون 2# المرتبة الآولى 4 حين تحتل السعودية المرتبة 
التاسعة حيث لا تتجاوز النسبة لديها 77,14 من مجموع السكان('. 

وإجمالاً يقدر عدد مستخدمي الإنترنت 4 العالم العربي لعام 7١٠٠م‏ بنحو 17 مليون 


لامعاو الأقوال كدر به رهيدريقي] عبر طيكة الاتروك عن رادا 
لجميع أصحاب المصالح بما فيها المكتبات» ومن هذه المزايا الفريدة التى تتحقق 
عبر الإنترنت ما يلي7": 


.١‏ إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية: 


حيث يؤدي التسويق الإلكتروني إلى توسيع الأسواق وزيادة الحصة السوفية 
للشركات بنسبة تتراوح بين 777-15 بسبب الانتشار العالمى وعدم وجود الفواصل 
والحدود الجغرافية . 
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الفصل الخامس 

". تقديم السلع والخدمات وفقاً لحاجات المستفيدين 01560226100 -] : 

فالطاقات الاتصالية والتفاعلية للتسويق الإلكترونى قد حققت ففزة نوعية 27 

". الحصول على معلومات راجعة لتطوير المنتجات: 

وذلك استجابة للتغيرات التى تحدث 3# الأسواق الإلكترونية والتقنيات بشكل 
بالعملية المرنة لتطوير المنتج. 

غ. تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن: 
المستفيد من البحث عن والعثور على أفضل الأسعار المتوفرة» مثل برنامج 201 ملام 
وغيره. 

0. استحداث أشكال وقنوات جديدة للتوزيع: 

وذلافمنين خلون ااهل نيةتطترية عيلية التباذل دون اجاج ال وسطاء: 
الأمر الذي أدى إلى بروز مصطلح "عدم التوسط " 10151016115160186102 أو من خلال 
مايعرف بوسطاء المعرفة الإلكترونية 09106170131165 وهي منظمات تعمل 
لتسهيل عملية التبادل بين المنتجين للخدمة والمستفيدين حيث يقومون بدور مزودي 
الخدمة. 

ف الام اكات مغرو نانس تمع | لال قم كن فتز قن نمه ل 715 شو : 
وآن قيمتها تقدر ب 05.5 بليون دولار 4 عام 7١٠٠م‏ وقد تصل إلى 7 بليون دولار 


عام 0م. 


لل ب سس جححجبب مويق لمأت المعلومات عب الإترت 


التسويق الإ لكتروني 

/. دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع العملاء : 

وذلك من خلال تفعيل ديناميكية واستمرارية الاتصال المباشر مع العملاء عبر 
الأنترقيت: 

6. تحقيق ميزة تنافسية وموقع استراتيجي أي السوق : 

إذإن السلووات اأاكلة كه مكدر لوسي] العلومات ارط "الضيورق الالمكت رودن 
كوتفاه بع قرو | شيوهن ف :قا حقو الات كانه المسزة وتعسيق لوحي 
التحديات التي نحد من استخدام التسويق الإلكتروني : 

وبقدر ما يوفر التسويق الإلكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة ب ظل الاتجاه 


كحو الدريةوالمتهوة لك الامتضياة الرقينيي إلهى أخو يو اهم يعتضن التعوياف 


والصعوبات التى تحد من استخدامه والاستفادة منه؛ ود ن تحديد هذه 
التحديات فيما يل2)10: 

: التحديات التنظيمية‎ .١ 

هناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظيم هياكل الأعمال»؛ ودمج الأنشطة 
والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكترونى باستراتيجيتها 
التقليدية مع تنحديث إجراءات العمل بها بما يتمشى مع التطورات التكنولوجية 
المتحددة . 

حيث تحتاج إلى خبراء متخصصين وعلى درجة عالية من الحكفاءة بحيث 
تكون جذابة ومصممة بشكل يلفت انتباه المستفيدين وإثارة اهتمامهم, ويبحيث 


2000 المصدر نفسه. 
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الفصل الخامس 
ونكون الر قم سؤهاا لقديه شيية إكناسة لالد نيام يذلا امكف الموسينة فيدر 
تنافسية عن الآخرين . 

بهدف تعزيز فعاليتها وقدرتها التنافسية:» إذ إن تلك السرعة يعد من أهم 
التحديات التي تواجه استمرارية هذه المواقع ونجاح التسويق الإلكتروني من 
950 

؛. عوائق اللغة والثقافة: 
ترجمة النصوص إلى لغات يفهمها العملاء. حكحذلك ضرورة مراعاة العواكق 
الثقافية والعادات والتقاليك والقيم بحيث لا تكون عائقا أمام استخدام المواقع . 

0. الخصوصية والأمن: 
العملاء لفخرة التسوق عبر الإنتردت لكا فهناك ضرورة لاستخدام برمجيات 
0195 وغيره... 

إذ تعتبر عملية تحويل النقود 4 صلب أي معاملات تجارية عبر الإنترنت من 
أكثر التحديات التى تواجه التسويق الإلكترونى,؛ لذا أصبح هناك اتجاه نحو 
المستفيدين بها مثل برنامج 1005]ع52مة11' وعتهمتاعءع81 عتباءء5 . 
ومن التحديات الأخرى التي تواجه الدول النامية خاصة : 

أ- غياب البنية التحتية الضرورية لبذا النوع من التجارة الحديثة. 


ل ههج سج سجححيبسب سوق خدمأت المعلومات عب الإترت 


ااا ب التقسويقالإلكتروقي 
ب- عدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى المديرين. 
بارضا التكلفة انادية التحول:إلن التسويق الإلكترو: 
دك هزع يق تجتنات كوه تشراه عدوا لاندرنت ناميه ناته افان املف 

جدود السرله ز كفني نه فحضها كيل الشراء:: 
ه- عدم توافر أجهزة الحاسوب لدى نسبة كبيرة من المواطنين 4# الدول 
الكامية: 

و- عدم انتشار الإنترنت بصورة كبيرة ب بعض الدول النامية . 


ز- بطء شبكة الإنترنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الإلكترونية ب بعض 
الدؤل القامية: 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإنترت 333333333333937 ب ب م81 


الفصل السادس 





أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترن” 


٠ آ/‎ 


أساليب تسويق | لخدمات عبر الإنترنت 

تمهيد : 

يعتبر اقتصاد الإنترنت اقتصاد خدمة حيث أصبح للخدمات النصيب الأكبر 
من التجارة الإلكترونية وهو شبيه بالتجارة التقليدية التي تستحوذ الخدمات فيها 
على نصيب الأسد. 

والخدمات هي منتجات غير ملموسة؛ إذ إن هناك صوراً متعددة للمنتجات 
وهي: السلع والخدمات والأفكار والأماكن والمكتبات والأفراد» ويمكن النظر 
إلى الكذمة -ه إظان وتعتوى استاتيحية الاعمال الإنكترونيه على آنا اذام عمل 
أوانشاطا هيا هودية انكمت الاتكحرونية (مسكبات الأنترت) إل عتاضر السو 
المستهدفة والتي تتكون من مجموعة من المستفيدين عبر الإنترنت. 

لكلاف فتن متف عاك العسو نع كفنا إ المتلذن )مسرو مقط يفل 
تاأيقناة1 هق إمكانانها الفيظالة و سيم السين بطلى | تكد امه داكما + 

إن المستهلك هو محور النشاط التسويقي» ويؤدي رضاه عادة إلى نجاح المنشأة 
اميق اهن آفها ف الامتموانبوالنيو ولتق 

عليه عنمن الأهمية يمخخاؤزدرانتة السو عون المعطيظ ادويق الغرمات» 
أو كبتك لاتسويق من أعدية كيل ريسك تفرذ القتراو ]قتاع السلدة] و جود 
على الخو فإن على إذاؤة النسنأة او الحدن ]و شدرف إلى طين كل فنات 
االشقييين وح اللستدينين بجوو انتجاح الفلنسوت ييف شيا نكي جاتنم 
والكعامل مهم واستفظانهيه. 

كلك يتن تطليل: لس امسوم با لخدي كإنه نمب لا تمتمدو دارا تنا على 
المستفيدين فقط بل يجب علينا أيضاً دراسة غير المستفيدين لأنهم يكونون 
الغالبية العظمى من سكان أية منطقة حول أية مكتبة» ولآن الحاجة إلى 


المعلومات لا تقتصر على فتّة دون أخرى فالجميع 2 أمس الحاجة إلى المعلومات . 
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ولأن المستفيدين لا يمثلون مجموعة منسجمة فإن على المكتبة تحديد 
المستفيدين لتنشيط عادة استعمال المكتبة واستمرار ترددهم عليها » وبمعنى آخر 
الأخنذ بهفكرة تجزئة السوق . 


الأكوهدت المك سوقاف تتصفيات العاننة مني اتقو دف سوم ال 
وشغل أوقات الفراغ» ولا كان من غير الممكن 2# الوقت الحاضر إقناع 
المستفيدين بمناسبة المنتج لاحتياجاتهم وذلك دون الاعتراف بالاختلافات القائمة 
4 أذواق المستهلكين أو رغباتهم؛ أصبح من الضروري الأخذ بفكرة تجزئة 
السوق 01421100عمع56 أاع14211 وذلك بتوزيعها إلى فطاعات متجانسة تتوافر فيه 
درجة معقولة من التشابه والتجانس 4# رغبات واحتياجات أعضائه'١'؛‏ وبمعنى 
آخر تقسيم المستفيدين إلى مجموعات متجانسة ومتشابهة # الاحتياجات 
والرغبات بهدف توفير خدمات ملائمة لكل فتئة أو مجموعة على حدة مع مراعاة 
الفروق القائمة بينهاء لآن سياسة تجزئة السوق تسهم 4# إنتاج وتسويق سلع 
وكسدمات مختلقة: وه وضع الاستراتيجيات التسويقية المناسبة تنكل فطناع 
سوقي» من حيث تحديد المزيج التسويقي وتخصيص الموارد البشرية والمادية 
بدرجة من الفعالية . 

وعلى الرغم من أن المكتبات قد فرقت بين المستهلكين أو المستفيدين عن 
طريق تقديم يرامج وخدمات خاصة بالكبار والصفغار والأطفال والفئات الخاصة 
مهنا يناهي رعباك كل هنة على هد : 'الآأن التظبيق يحبيه تاقصيا إذا جا حائيا 
من تحقيق رغبات المستفيدين إزاء سلعة أو خدمة ما قد تتصف بالتجانس أو 
التبعثر أو التمرحز وهو ما يعني أن خدمة السوق تكون بناءً على سياسة 
قوويةة كاننة كن بجالة لف الجالات 


)١(‏ ع1[طتط 04 1ع2400 [نتامعع000) 012 ع طتادع 1 2320 اأتعططمماعع0 عط1 .(1980).خلاا8 ,نآ,ر0ن.0 
410-00 .مم ..أ06 ,01121117 لإتتقنتطرا عطظ1 .م كقطعظ رآ 
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لذلك يجب علينا عند التخطيط للأنشطة والخدمات عمل التحليل اللازم 
للتعرف إلى مكونات السوق» وتقسيمه إلى أجزائه المختلفة لتتمكن المكتبة من 
تحديد السياسة المثلى التي يجب اتباعها إزاء هذه الأجزاء؛ وبمعنى آخر القيام 
بمسح حاجات المستفيدين ورغباتهم 2 شكل منتظم . 

كما يجب تحديد الجوانب السلبية والإيجابية باستخدام 51801 الذي 
يتكون من الحروف الأولى من المصطلحات التي تعبر عن الجوانب السلبية 
والإيجابية للعمل بالمكتبة باللغة الإنجليزية كجوانب الضعف والقوة» والفرص 
الواعدة» والأخطار التي تتهددها (اةععطا ,وعناتصدةدممه ,ءددعصلةء7 ,قطاومعما )5‏ 
ولاشك أن بيان الجوانب السلبية وخطط التغلب عليها وتطوير العمل؛ مع الجوانب 
الإيجابية يظهر الموضوعية 4 العرض ويحقق الإقناع؛ ولاسيما بالنسبة للجهات 
الممولة أو تلك التي تحتاج المكتبة للحصول على اعتمادها وموافقتها على خططها 
الشبوويفةة 
نقل الخدمات وتوزيعها : 

والمقصود بالنقل هنا نقلء أو إيصال المعلومات أو الخدمات إلى الجهة التي 
تشتد فيها الحاجة إليها . 

وتعد عملية النقل من العمليات المهمة 2 إيجاد أسواق جديدة:» أو بيات جديدة 
للسلع؛ أو الخدمات؛: كما تعمل على اتساع السوق أو الأسواق الحالية التي توزع 
فيها. وهذا بدوره يساعد المكتبة على زيادة خدماتهاء وقد كان لتطور وسائل 
النقل والاتصال # النصف الثاني من القرن العشرين أثره البالغ على ازدهار 
الخدمة المكتبية؛ وانتشارها؛ حيث لم تعد تقتصر على مدينة» أو منطقة معينة: 
بل امتد نطاقها ليشمل العالم كله. 

ويتم نقل وتوزيع المعلومات والخدمات عادة إما بواسطة ما يسمى بنقاط 
الخدمة؛ والتي تتنوع إلى حد بعيد متدرجة من : المكتبات المركزية أو الرئيسة 
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إلى الفروع»؛ إلى محطات الكتب: إلى نقاط الإبداعء؛ إلى المكتبات المتنقلة.. 
والفيديوتكس»؛ والفيوداتا» والتيلحكحس» والتليفاحى.؛ والفاكس »؛ والأقمار 
العساعية:والتكدرياف الففاطة» وخيرا اريت 

وقد قدمت تلك الوسائل لخدمات المعلومات إمكانية هائلة تحقق من خلالها 

توسع إيصال المعلومات وعرضهاء وقد انعوكس ذلك على عدد من الأمور والتي منها: 

١.تبادل‏ إعارة الوثائق بين المكتبات ومراكز المعلومات. 

؟. البحث الآلي المباشر ث فهارس المكتبات والمعلومات. 

". البحث # فواعد البيانات وبنوك المعلومات. 

. القيام بخدمات البث الانتقائي للمعلومات. 

4. نقل المؤتمرات العلمية ب وقت انعقادها نفسه وإتاحة المجال للاستماع إلى 
المنافشات. 
أن يتسوق الزبون وهو جالس أ مقعده وأمام حاسبه» واثقا من وصول طلبه 
خلال ثوان أودقائق معينة. 

لقد أدت الإنترنت إلى إحداث تغييرات جوهرية 4 تركيبة وهيكلية قنوات 

أخرى 2 فناة التوزيع» وهذا يعتمد على طبيعة الخدمات المباعة عبر الإنترنت. 
ويجرى نقل وتوزيع الخدمات بأساليب كثيرة منها : 

أ توزيع الخدمات وتسليمها عبرموفع المكتبة التي توفر الخدمة أو تقدمها: وذلك 
مهلوق الكو إن أسحوت ارظلونة مرو تك عدر يحصل هيه الس 
الإاكتروني بعد أن يدفع الثمن المطلوب من خلال أحد أساليب الدفع على 
الإنتردت؛ ومن الأمثلة على هذه الخدمات تصفح بعض الوثائق وقراءتها . 
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ب- توزيع الخدمات وتسليمها بأسلوب التحميل 9271020 وذلك يعد حصول 
الكصة عنى لقي الكلكوب: فق لأنتارب السحفس كفيك ديا هذا 
الأبنلون مع شك كبر :ف الاقتراك د ذواهد الببافات المختلية: 


ج- التوزيع المختلط (البجين) 2150311107 119:5110: وهو التوزيع الذي يجري 
جزء منه بصورة إلكترونية على الإنترنت؛ والجزء الآخر يكون 2# العالم 
الواقعي» وهذا ينطبق على شراء الكتب وتبادل الوثائق الأصلية وغيرها . 

د- استخدام البريد الإلكتروني 2 التوزيع : حيث يجري تسليم كثير من 
الخدمات على الإنترنت من خلال البريد الإلكتروني مثل خدمات استلام 
الطلبيات والإشعارات بوصول الطلبيات وتسليمها وتسلم مدفوعاتها 
اكالنةووإفهاة اشع 

المزيج التسويقي الإلكتروني : 

مدتاك السكلاف به الباتعقى والجاماء زط تيه وتعتديه هناتسر المتزي 
التسويقي الإلكتروني ذا وصناء 8-1111 كما هو الحال بالنسبة لعناصر المزيج 
التتسويقي التقليدي» ويختلف الباحثون # تقسيم عناصر المزج التسويقي 
الإلكتروني» فمنهم من يرى أنها تتكون من العناصر نفسها التقليدية الأربعة مع 
اختلافات ش الممارسة والتطبيق؛ ومنهم من يرى أن عناصر المزيج التسويقي 
الإلكتروني هو تطور لعناصر مزيج تجارة التجزثة 12/1 ههناثه)86 ؛ والتي 
تتكون من كثير من خدمات الزبون» والموقع» والترويج» والسعرء والتصنيف 
وتصميم المتجر. 

وقد قدم الباحثان كالينام ومسينتاير عالإأمزه !ا ع متقصةر1 1< تقسيماً 
لعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني والمسمى ب 24 ,520252025 ؛ وهذه 
العناصر تشتمل على: تصميم موقع الويب» والآمن» والمنتج وتصنيفه» والترويج» 


- أبوفارة, يوسف أحمد (غ٠ م التسويق الإلكتروني : عناصر المزيج التسويقي عبر الإنتردنت‎ )١( 
.١5١ عمان: الأردن: دار وائل للنشر والتوزيع» ص‎ 
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والمجتمعات الافتراضية» والتوزيع» والمكان؛ وخدمات المستفيدين» والسعرء 
والخصوصية والتخصيص. 

وعلى أية حال فإن تحديد المزيج التسويقي عادة ما يختلف باختلاف جزء سوق 
المستهلكين الذي اختارت المكتبة خدمته؛ فمثلاً الخدمات التي تقدمها المكتبة 
لمجتمع الكبار تختلف تماماً ‏ مواصفاتهاء ومنافذ توزيعهاء وسعرهاء وطرق 
قرووقها :عن الكدماك القووة تالأطفال مف +ومكن ا .+ 

والمنتج من وجهة نظر المستفيد : هو مجموعة الخدمات أو المنافع التي يحصل 
عليها المستهلك من شراء السلعة واستعمالبها؛ التي تشمل منافعها الاستعمالية 
والاجتماعية والمعنوية» والمنتج بهذا المفهوم لا يقتصر على مجموعة الصفات المادية 
انعي تتكونة فحسب» بل يشمل القواكد: وا مناضع الى تعود على مستهاكيه نتيجة 
استعماله»؛ أي شموله الآغراض والمنافع التي يريد المستهلك الحصول عليها من 
وار قمواء سس النساةة لفن بسكيو اكوا نفل" شرن الم وقعبان 
الوقت أو لاجتياز الاختبارات وكتابة البحث؛ كما أن دار النشر لا تقوم بإنتاج 
كتب مثلاً وإنما تقوم بتسويق المعرفة. 

وبالنسبة للمكتبات فإن مفهوم المنتج يشمل: المعلومات: ومصادرهاء 
وخدماتها... وكذلك ساعات فتح المكتبة» وتهيئة العمل (بما 4 ذلك الكراسي 
وقاعات المطالعة...) فالذي يهم الجمهور ويحدد رضاه هو أسلوب التعليب وليست 
المكناضة 015 , 

لذلك لابد من الاهتمام بتغليف المنتج لآن الغلاف بالإضافة إلى منفعته 4 حماية 
الخبادو قن التلف: التمنر فق له قتي قدي ] لسلئلة مم كاه كارو واتختيا ب ميد 
معين يضفي عليه شخصية خاصة؛ فالغلاف الجيد يساعد على جذب نظر المستهلك 
للمصدر مما يؤدي إلى زيادة معدل الإفادة وبالتالي زيادة التردد على المكتبة. 


)١(‏ بوعزة» عبدالمجيد (115م) استغلال علوم التسويق من قبل المكتبات العامة المجلة العربية 
للعلوم» مج١؟‏ ؛ م١‏ .ص .5١‏ 
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وهذا يظهر بوضوح أكثر 4# المصادر أو الكتب المخصصة للأطفال؛ حيث إن 
الكتاب المغلف بتغليف جذاب وجيد يجذب انتباههم إليه ومن ثم يدفع بهم إلى 
قراءته. 

ويدخل ضمن التغليف المظهر الخارجي والداخلي لمبنى المكتبة وكذلك هدوء 
المكان ونظافته وما يتضمنه من أثاث مريح وتجهيزات جذابة ومفيدة وإضاءة 
كافية» إلى جانب العرض والتنظيم الجيد للمصادر والآثاث والتجهيزات 
الحطة 'وكزتف سيان الميو هات و نهل نه يمف بحم يتنا نتم التلفهم التمرة. 

كما يجب ألا يؤدي اهتمامنا ببيع منتج بعينه كالمعلومات عن تلبية حاجات 
وقتية ولكن يجب علينا العمل على تغيير العادات ومحيط المكتبة؛ وذلك عن 
طريق غرس عادات المطالعة والبحث عن المعلومات # المحيط وذلك بأن تقدم 
نفسها كمصدر أولي ومهم لإشباع تلك الحاجات(2). 

ومن هنا فإن من الضروري أن نهيئ للمكتبة الظروف الملائمة لتحدث أثرها 
الفعال والإيجابي 4# المجتمع؛ كأن تحتوي على مجموعات نشطة ومتنوعة أو 
برامج مختلفة على أساس رغبات الجمهور ومتطلباته لآن تقويم فاعلية المكتبة لا 
يعتمد فيه على بنائها وتنظيمها ومقتنياتها وموظفيهاء بل أصبحت المكتبة تقوم 
بمدى استخدامها ومدى ما تقدمه من خدمات لمستفيديها. 
الترويج الإلكتروني عبرالإنترنت لخدمات المكتبات : 

إن الترويج أحد أهم عناصر المزيج التسويقي» وهو يتيح للمكتبات استمرار 
التواصل بينها وبين أكبر عدد من المستفيدين من المؤسسات وأفراد المجتمع 
المحيط بها ...إلخ؛ ويهدف هذا التواصل عموما إلى تزويد المستفيدين بالأخبار 
والمعلومات عن المكتبة وخدماتها وسياساتها.. إلخ. كما يهدف إلى الإقناع بعمل 
مغنةه آو التاغر على اتحاه وشلوك من يق الاتصنال بمه: 


000( المصدر نفسه» ص ١‏ 
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وعد ممارسة الأنشطة الترويجية عبر الإنترنت أمرًا حديئًا.» فقد كانت 
بداياتها الحقيقية بعد عام 19914م» عندما قامت احدى المؤسسات بنشر إعلان 
تجاري 4 مجموعة الأخبار على الإنترنت» وقد قاربت نفقات الإعلان على 
الإنترنت خلال العام 1957م ما بين 5٠١‏ إلى ٠٠١‏ مليون دولار» وقد تجاوزت 
البليون دولار 4 العام 23001991, وبحلول الألفية الثالثة فإن نفقات الإعلان على 
الإنتردت أصبحت بمثات المليارات من الدولارات وهي 2# زيادة مستمرة”22, ففي 
الولايات المتحدة قاربت نفقات الإعلان على الإنترنت خلال العام ١٠٠٠م‏ ال /.١‏ 
مليون دولار وتجاوزت 1.١‏ مليون دولار ب العام 4 ١٠٠م»؛‏ وستصل عام 0١٠5م‏ إلى 


5 1 0 0 5 ”3 
١١1‏ مليون دولارا و؟١‏ مليون دولارا بنهاية عام ا ١‏ 


ومكاتت اكفر الالدرحفات إنداقا بعلن الأعلاتات الالجمتكرونية هبر الاتترليت هن 

ميكروسوفت ب “.ا مليون دولار» تليها أي بي أم ب 7.1 مليون دولار 4 أكتوبر 
2 
ةا 


الإلكترونية عبر الإنترنت والتي من أهمها”"': 

أولا : الموقع الإلكتروني : 

يعتقد بعض المستفيدين أن الموقع الإلكتروني هو المكتبة» أما بعضهم الآخر 
فالموقع بالنسبة لبم هو فرع لمكتبتهم المفضلة ومكان جيد للتسوق والتزود 
بالمعلومات. 


. 05-07 مجلة اقتصاديات (يناير 4١٠٠م) العدد الثاني» ص‎ )١( 

0) أيوفارة » مصدر سابق» ص 35135 . 

إحرة 4 501 _77011.250:2020عض] لححام» . تعاععا 1ش حطاء .171177 //نصاخط 
2 2 .11121.01 صم /5 15111 1ع 2077 /15ماءن 5315/5 /حتام». 012 11ء./7517//نصاخط 
(0) أبوفارة » مصدر سايق » ص 55" - 501١‏ ,. 
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الإتاحة محل الاقتناء خاصة أن الأعداد المستخدمة ادك قي د مستمر 
فوصلت الأعداد وكما ذكرنا سابقاً ب 4١٠٠م‏ إلى /٠٠.١10,449‏ مستخدماً. 


يعد الموقع الإلكتروني أداة ترويجية فاعلة للأعمال الإلكترونية» لكن هذا 
الموقفع يحتاج إلى فوويع آيكا حتى ينجح # أداء وظائفه الترويجية ووظائفه 
التسويقية الآخرى بصورة فاعلة» ليصل إلى أكبر عدد من الزبائن الذين يحققون 
الجذوع الاتفسازية من إنشافة: 

لذلك لابد للمكتبات من إنشاء مواقع خاصة على الإنترنت لممارسة الأعمال 
الإلكترونية»؛ وتعتمد المكتبة على مصمم محترف للقيام بالجوانب الفنية 
للموقع؛ أما محتويات الموقع فإن إعدادها وتصنيفها وطرحها 4# الموقع هو 
مسكولية الاذازة .وا لظوافم ذاه العلاقة وتخصوضا طاقم التسويق. وينبغي أن يتمتع 
الموقع بجودة المعلومات التي يقدمها وكذلك الخدمات المتوفرة فيه فضلاً عن 
سهولة البيئة المستخدمة فيه وتصميم الموقع الذي لابد أن يكون مثيراً وجذاب7"". 
آأما ولفنبرجر وجيلي 60111977 320 5ه786ء0م17015) فإنه اعتمد على أربع عوامل 
رئيسية # بناء الولاء الإلكتروني وتحفيزه 4 نفوس المستخدمين وهي تصميم 
الموقع والذي لابد أن يكون ناسين وسهل الاستخدام» وملاءمة الموقع لاحتياجات 
المستخدمين على اختلاف نوعياتهم ورغباتهم» وتمتع الموقع بخصوصية مميزة؛ 
وقدرته غلئ الضمود أمنياً آمام محاولات التخزيب والتلاعب ف المعلومات المجودة 
فيه؛ وأخيراً تضمن الموقع لخدمات متميزة تناسب المستخدمين وتلبي طموحاتهم 
00 
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ثانياً : استخدام محركات البحث: 
البحث المنتشرة على شبحة الإنترنت» وهده المحرحات توصل المستفيدين إلى 
أهدافهم البحثية بإعطائهم عدد كبير من البدائل المتوفرة ويختار الزيون (المشتري 
الإلكتروني) من بينها ما يناسبه ويلائمه أكثر. 
المحركات المعروفة أكثر للسوق المستهدفة (زيائن المكتبة المستهدفين» ولكن 
يفضل أن تجري عملية التسجيل 4 جميع المحركات الرئيسية إذا كانت موازنة 
الترويج (اء81108 25017701105) تسمح بذلك . 

ثالثاً : استخدام الفهارس والأدلة : 

هناك كثير من الفهارس المنتشرة على الإنترنت والتي توفر الموضوعات المختلفة 
بأسلوب مفهرسء وبالتالي فإن الزيون الإلكتروني يستطيع أن يصل إلى المنتج الذي 
البدائل المختلفة التي يطرحها المتنافسون ويسوقونها عبر شبكة الإنترنت. 
ذلك موقع (2600]آ) وموقع (521311 ع1.001) وموقع (م502). 

ويعد موقع 3500لا من الفهارس المتميزة» وينقسم فهرس 72800 إلى 
608 .,: الأعمال والاقتصاد 1560201277 © 811512655», موضوعات حكومية 


1611 ,؛» موضوعات صحية 116215 موضوعات تعليمية 010093]100] .. إلخ. 
رابعا : الإععلان الإلكتروني عبر الإنترنت : 
إن حركة النشاط الإعلانى على شبكة الإنترنت © تحسن وتطور 
مستمرين » ويزداد حجم هذا النشاط اا بعد عام ويتزايد بصورة متسارعة 


لل لل سس تسويق خدمات المعلومات عب الإنترنت 


أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 


عدد المؤسسات التي تعتمد هذه القناة العالمية لنشر إعلاناتها والترويج لسلعها 
وخدفاذياة امتحاوه] ومتتكاتيا التحتلفة.: 

والإعلان عبر الإنترنت يوفر للمكتبات مزايا جديدة لا توفرها قنوات الإعلان 
الآخرى؛ إذ يتمكن المستفيدون من التعرف إلى المصادر والخدمات بصورة دقيقة 
دون أن يكون هناك محددات زمنية على وقت الإعلان أو توقيت عرضه؛ وقد 
أسهمت تكنولوجيا الأبعاد الثلاثية ب عرض المنتجات بصورة أوضح مما كان 
مكائها يف اناي . 

إن الإعلان عبر ش بك الإنترنت يتيح للمنظمات المعلنة إجراء الدراسات 
المفصلة والدقيقة حول جدوى الإعلان عبر هذه الشبكة إذ إنه باالإمكان إحصاء 
عدد الزيارات وعدد الطلبات على أي موقع» وهذا من القضايا المهمة لمستولي 
الإعلان وبحوث التسويق 2# المؤسسة التي تعلن عن منتجاتها وخدماتها. 

وينبغي أن تختار المكتبة المواقع المناسبة والمشهورة لتنشر عبرها إعلاناتها 
الإلكفرونية» ومشير الدواستات إلى أن.هتاك نسب ة عالية من التشركات 
الأمريكية تتوجه إلى نشر إعلاناتها عبر الصحف الإلكترونية على شبكة 
الإنترنت» وتتميز هذه الشركات بالانتقائتية العالية 4 اختيار مواقع الإعلان؛ على 
ييل تقال سان 03 قط سموومن (حج )موقن السسينف الالتكدرونية تفن 
فيها نحو (220) من إعلانات الشركات الأمريكية عبر الإنترنت: وحتى ينجح 
أي موقع إلكتروني ‏ استقطاب المعلنين فإنه يفضل أن يظهر الخصائص 


الديموغرافية لزواره وزبائنه ومتصفحيه'"؟. 


وشبكة أومل إلى أن نسبة العاكئدات المتحققة من الإعلان عبر الإنترنت ((2 
الولايات المتحدة) لم تتجاوز ال "7»: وتبلغ قيمة هذه العاكدات نحو بليون دولار 


)١(‏ أبوفارة, مصدر سابق» ص ا 
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سقوياء بيقما قبلغ المواقن الستوية للإعلاق 3 السصضسف التقايدية خهو (/) بليون 
دولار» وعائدات الإعلان 4 التلفاز نحو (5:) بليون دولار”'"؛ وبناءً على إحصاءات 
مكتب الإعلانات التفاعلية 14758 2# الولايات المتحدة الأمريكية والجهة الرسمية 
المسؤولة عن وضع معايير لصناعة الإعلان عبر الإنترنت» فقد حقق عام 5١٠٠م‏ ( 
5/ممليار دولار أمريكي > مجال الإعلان عبر الإنترنت أي 2550 زيادة عن العام 


لمكي 
الأشرطة الإعلانية : 


إن أغلب منظمات الأعمال الإلكترونية تعلن عن نفسها وتروج لمنتجاتها من 
خلال وضع أشرطة إعلانية (#5عصصو8 عموةا:ه407) 4# مواقع أخرى يرتادها عدد 
كبير من المستفيدين» والشريط الإعلاني يتضمن بيانات مختصرة عن المكتبة أو 
المنتج وتكون هذه البيانات جذابة بحيث تدفع الزيون إلى الضغط على هذا 
الشريط للوصول إلى موفع المكتبة وخدماتها. 

خامساً : الوصول إلى المستفيدين من خلال الإعلانات التقليدية: 

هناك استخدام متبادل بين منهج الإعلان الإلكتروني ومنهج الإعلان 
التقليدي» فالمنظمات تستخدم الإعلان الإلكتروني للترويج لأعمالبا التقليدية: 
كما تستخدم 4# الوقت نفسه الإعلان التقليدي للترويج لأعمالبا الإلكترونية عبر 
الإنترنت» وذلك من خلال وساثل الإعلام التقليدية مثل: الصحف, والمجلات؛ 
والإذاعة» والتلفاز» والمللصقات؛ وغيرها. 


مناذها + اسلؤية المحادكة القورية الحماغية والفردية : 


كغرين منظيات لضان الابكعرري: معلل بالؤياخن السالبين وابا رين مر 
خلال غرف المحادثة؛ إذ يقوم أغراد الترويج والبيع بالعمل على إعلام المستفيدين 


فم 0 ماك 


 ---/‏ ببهببببببببببب سج جججججححجييب موق حلم أن المعلومات عب الإنترت 








أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 
وإقناعهم باستخدام الخدمة التى توفرها المؤسسة وشراء منتجاتها» وهي محادثة 
المتخاطبون عملية اتصال فورية عبر الضغط على مفتاح الإدخال اع اطك. 
سابعاً : استخدام البريد الإلكتروني ذ الترويج : 
يعد البريد الإلكتروني من أحدث وسائل الاتصالء» والبريد الإلكتروني هو 
تقاطع إلكتروني بين الرسائل والمحكالمات الباتفية, ووسائل الفاحس»؛ أو تمودج 


إلكتروني عنها. 
إن تلوت الترافلة بغرن الاتتكع روني يحفق صقرا من الأيكانات واحزانا 
)6 
مثل” :١‏ 


.١‏ إمكانية تحويل الرسالة نفسها أو أكثر من رسالة إلى شخص واحد إلى 
عدة أشخاص 10153106»: مما يوفر الوقت والجهد» وخاصة 4# عمليات 
توزيع الأخبار أو نتائج البحوث بشكل فوري . 

؟. إمكانية تحديث أية معلومات عن المكتبات عن طريق إمكانية الإرسال 
المتعدد. 

". توفير التكائيف؛ إذ لا يحتاج المدير أو الأمين لإحاطة العاملين بمذكرة 
محددة سوى كتابتها وإرسالبا للكل فتصل إليهم ب الوقفت نفسه وبدون 
تكاليف التصوير والإرسال. 


غ. إمكانية الاحتفاظ بسجل أو نسخة من الرسائل الواردة والصادرة . 


. إمكانية قيام حوار حول رسالة أو موضوع معين. 


)١(‏ مصطفىء أمل وجيه حمدي (7١٠5م)‏ "البريد الإلكتروني 4 ضوء تكنولوجيا الاتصالات. 
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5. إمكانية الاشتراك ب# استخدام وإفادة ملفات واحدة بين أكثر من جهة 
. إمكانية 213110015 الرد الآلى على أسئلة بسيطة سريعة . 


6. إمكانية تبادل الوثائق وأوعية المعلومات فيما بين الأفراد 4 أماكن مختلفة 
بتحقيق الاتصال واسع المدى 102لةعنطتاحصددم) علدهكتاءا! وععخ عل1771 (0لمكالا) . 

4. تحقيق التقارب 2# العلاقات الإنسانية بين الأفراد حيث إن عدم التواجد 
وهها توحة ند شباعة كبيرة من الجرية ف مناقعة الموضؤغاهم والصبيو 
عن المشاعر دون خجلء؛ مما يعمق مستوى العلاقة بين طرب الحوار. 


غير آن للمراسلة عبر البريد الإلكتروني بعض السلبيات أهمها أن بعض 
المحترضين يتمكنون أحياناً من اختراق بعض عناوين البريد الإلكتروني وقراءتها. 
وكذلك تتعرض شبكة الإنترنت إلى البجمات الفيروسية 4418015 5نالا/ والتي 
يقوم بها بعض المتطفلين والمخربين 11261615 والتي تؤدي إلى تعمطيل وصول 
الوسشاكل: 

ويُعد البريد الإلكتروني أداة مهمة يمكن أن تستخدم # عملية الترويج 
للمكتبة ومنتجاتها لممارسة أنشطتها وخدماتها الإلكترونية عبر الإنترنت مع 
الإشارة إلى وجود مؤسسات تستخدم هذه الأداة 4 ترويج خدماتها التقليدية 
ابض توحكى تح هون اذاه ا دافها الستوينة ودو رويد مقي احا فاته 
ينبغي استخدامها بصورة فاعلة وصحيحة. 

ولابد للمكتبة الإلكترونية أن تنتهج استراتيجية تجزئة السوق المستهدفة 
أع1/]231 511216877 مله معطموعد بدلا من تجزئة القائمة الطويلة الواحدة من 
البريد الإلكتروني إلى مجموعة من القوائم الفرعية بحيث يجري توجيه الجهود 
التسويقية (والترويجية منها خاصة) بصورة تسويقية أكثر تخصصاً وأكثر 
تحديداً وأكثر إشباعاً وإرضاءً لحاجات الزبائن ورغباتهم وأذواقهم. 


3-3-3-3 سس سجححبب تسويق خدمأت المعلومات عب الإترت 


أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 


وتحتاج المكتبة هنا إلى مجموعة من الأسس (أسس تجزتة السوق المستهدفة) 
وهذه الآسس ينبغي أن تحصل عليها المكتبة أثناء إنشاء قوائم البريد الإلكتروني 
الرئيسة. إذ لا يجوز الاكتفاء باسم المستفيد» وعنوان بريده الإلكتروني فقط» 
بل ينبغي أن يجري جمع بيانات أخرى عن كل حساب بريد إلكتروني تتعلق 
باهتمامات المستفيد وتفضيلاته» ومكان سكنه: ودولته» وجنسه: وديانته, 
وعمرهء وحالته الاجتماعية (المدنية)» ومستواه العلمي» ووظيفته (مهنته)» وأية 
بيانات أخرى تهم المكتبة 4# تحقيق تجزثئة أفضل للسوق» فبعض المنظمات قد 
تهتم بطلب صفات خَلقية (مثل الطول» والوزن؛ ولون البشرة» ونوع الشعر ... إلخ) 
إذا كانت طبيعة نشاطها التجاري ذات علاقة بهذه الصفات. 

إذن يجب أن تكون المكتبة قادرة على تحديد البيانات الأكثر علاقة 
بأنشطتها المختلفة» وأن تجمع هذه البيانات من الزيائن أثناء إنشاء قوائم البريد 
الإلكتروني لاستخدامها 4 تجزئة الأسواق واستهدافها عمناءع121'» والتمركحز 
85 تت أذهان الزبائن لتحقيق الميزة التنافسية ع0]28مة:تلكى عكللتاءعمم001) 
بحيث تكون هذه المكتبة قادرة على إشباع حاجات الزبائن ورغباتهم وآذواقهم 
أكثر مما يفعله المنافسون. 

ثامناً : مجموعات الأخبار : 


إن هذه الخدمة من الخدمات المهمة المتوفرة على الإنترنت؛ وهي تمكن أي فرد 
من الوصول إلى أية مجموعة يرغب 2# الوصول إليها من أجل مناقشة القضايا ذات 
الاهتمام المشترك» والمشاركة 3 النقاشات؛ وتتميز مجموعات الأخبار عن جلسات 
المخاطبة والتحاور المباش رك أن المناقشات تجري عبر الرسائل» إذ إنها لا تتم ب 
الوقت الفعلي كما يجري ب غرف التخاطب 1600115 18341108)»: وهذه الخاصية 
تجعل من المممكن تخزين مجموعات الأخبار» والحصول عليها 2# أي وقت. 

وبإمكان الفرد قراءة المناقشات التي دارت بين أشخاص من كل أرجاء 
العالم. كما أن بإمكانه المشاركة # هذه المناقشات. 
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وهناك عدة استخدامات لمجموعات الأخبار منها استخدامها حأداة اتصال 
تسويقية» وكأداة بحث عن موضوعات متعددة ومجالات متنوعة . 
الجهود والحملات العالمية لتسويق خدمات المعلومات والمكتبات: 

وقد أدى الاهتمام بتسويق خدمات المكتبات إلى ظهور عدد من المحاولات 
التسويقية التي طبقت على نماذج محدده من الخدمات وبالذات ما له علاقة 
بالمصادر الإلكترونية» فعلى سبيل المثال قام قسم خدمات المعلومات بمكتبة 
جامعة سوسكس ببريطانيا 4 عام 114 ام بعدة محاولات بغرض الترويج والدعاية 
للأقراص المدمجة وذلك من خلال الاتصال المنتظم بجميع الأقسام العلمية 
بالجامعة » ومن ثم الإعلان عن نوعية الخدمات الإلكترونية المتاحة كما قامت 
المكتبة بإنتاج كتيبات دعائية بغرض الترويج للخدمات الموجهة للمجموعة المعنية 
بموضوعات متخصصة ١يلي‏ ذلك إرسال خطابات بريدية للإعلان عن الحلقات 
التعريفية دعي إليها مجموعة من أعضاء هيئئّة التدريس وطلبة الدراسات العليا » 
وأتيحت لبم فرصة زيارة المكتبة» والاطلاع على خدماتها التي توافق اهتماماتهم 
ومن ثم تم تعميم تجربة تلك الحلقات بحيث شملت طلاب المرحلة الجامعية 
والفئثات اللأخرى العف 

وك عام ١51١‏ فامت جامعة ليميرك 1515ء17مل] عاء7عمنآ بإيرلندا بوضع 
برنامج تسويقي وسمي 8115 اختصاراًء وهو موجه 2 الأصل لتلبية الاحتياجات 
المعلوماتية الخاصة برجال الأعمال والصناعة بإيرلندا مقابل دفع رسوم للخدمات 
المقدمة . وقد استطاع خلال تلك الفترة أن يثبت وجوده على الساحة وذلك بفضل 
توظيفه لمجموعة من الأساليب التسويقية الفعالة التي تمثل النشرات الإعلامية: 
والمراسلات البريدية» والزيارات الميدانية للمستفيدين # مقر عملهم؛ وإجراء 
بعض الدراسات المسحية لعينات من المستفيدين» وإلقاء المحاضرات»؛ والدعم 


(١)لويس»‏ مايك (7*١ه)‏ المكتية الجامعية: حالة دراسية للقرص المدمج 4 مكتبة جامعة سوسكس » 
2 : هانسون» تيري؛ وداي» جان (محرران». القرص المدمج +ع المكتبات : قضايا إدارية؛ ترجمة علي 
لقان الصرويئع ب الرياض :متكي اتلك فون الوظنية :(الستلفظة الخائية )على +1 


؟ج( د ا ا ا شظةئقءفلببب ب سس تسويق خد مات المعلومات عب الإترت 





أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 


المتواصل من قبل الجامعة والبيئة المحيطة والحكومة المحلية» وشبكة 
المعلومات؛ وتحسين النظرة الاجتماعية للبرنامج» وإقامة المعارض220. 
كما ظهر أش عام 157 ام وبالتحديد 4# جامعة قونقاز بولاية واشنطن [1'016 
0 عع ,ث1 , عصطعكامم5 ا 5157اع'كلطنا 5025323 36 تعلمعه 
(15)]15 حركة تسويقية تعرف بخدمات المعلومات المحلية وهذه الخدمات 
متاحة للمناطق الواقعة شرق ولاية واشنطن وشمال ولاية آيداهوء ويبلغ المجموع 
الحلى للجمهور ٠٠.٠٠١‏ شخص. وقام المركز المذكور بتقديم الكثير من 
خدمات المعلومات # مجالات التجارة والعلوم والتقنية والصحة» كما قام بتقديم 
خدمات إيصال الوثائق» والحصول على المواد غير المتوافرة لديه من جهات أخرى . 
وقد عمدت الجامعة إلى إشهار تلك الخدمات من خلال الإعلان عنها 4# المحطة 
الأداعينه الولايةو الاسقان اده سا عقن يووياء.وسظلي جلفاح :تفاش تتحائية العايية 
الخانى شر خللة التكومات رمن كناد اشر وق هلسهتين 7 
ول شمر ووته و ياد اام طهر ]إلى حيو الوعود متسؤوع مويف اشر عه 
جامعة نوتينجهام ترينت ببريطانيا 017615117[آ 111 تتتةداعمة)210 ؛ حيث وقعت 
اتفافية خاصة مع شركة المعلومات البحثية ([[.آ 10101136102 طاعتةءوع]1 بغرض 
تسويق فاعدة معلومات رائده يطلق عليها التطورات الحديثة 4 مجال التصنيع 
(اللخخآ) 8ماتناء 208101013 صز قء 201826 غأرزءء1]]6 وتحتوي على تغطية شاملة لما يزيد 
على ٠٠١‏ مجلة علمية وثقافية» إضافة إلى الكتب وبحوت المؤتمرات» وجميع ما 
حدر على المسفوى العف من طكتوماك 11 ضطلة يحفدية التصفاعة وإدا زتها : 
وخدماتها متاحة لجميع الباحثين بغض النظر عن أماكن تواجدهم. وبفرض 
تحقيق البدف المنشود فقد تم التعاون مع مجموعة من المؤسسات المعنية بالنشر 
(0) .فلن 2ه عو عط :ععتكة5 «متاقسهكمآ لومدقا-وء7 لح عمناءعامتدل/3 ,(1994) .21 بمصواط 
.35-6 .2 .(طععة1/!) 1,3 .امتأمسرمكم1 عستعمموكح 


(9) -ناهل-عع"1 .1]15 أل دعنالو[اصطءء 1 ع طتاععاتتد/ط1 ع1أممتعناخ :2010] عللة1” ,(1994) .ل ,عمط 
.7.35-40 .(عطنال) 1,3 .ع ازعم 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت سح 777777 72721؟©؟9رر 90 ا 





الفصل السادس 


والتوزيع لتعزيز فكرة القاعدة المذكورة. وكسب أكبر عدد ممكن من 
لمتشي 17 

أدرحت الجمعيات المهنية العالمية ب مجال المعلومات أهمية تسويق خدمات 
المكتبات والمعلومات فبادرت إلى تشكيل أقسام خاصة بالتسويق مثل قسم 
تسويق المكتبات العامة «مناءء5 131165ط1ْآ عمناءء212:1 الذي تم تأسيسه 4# عام 
4م ليتبع جمعية المكتبات العامة (الأمريكية) 2"'781.4: وقسم الإدارة 
والتسويق قطناء2/1311 300 ]7عداءع8 1133 ده جمناءء5 الذي أسسه الاتحاد الدولي 
لجمعيات ومؤسسات المكتبات 171.4 عام 4417 ام نظراً لتزايد الاهتمام الدولي 
بتسويق المعلومات كاف 

وكنتيجة لاستمرار الجهود التي ينسقها الاتحاد الدولي لجمعيات ومؤسسات 
المكحتبات .]11 فقد انطلقت حملة عالمية للتسويق ة مجال المكتبات 2 
أغسطس من عام ١١٠٠م‏ تحت شعار (حملة مكتبات العالم) مونةممطتهن عط]“ 
”11631165 1101105 ع 10 آثناء انعقاد مؤتمر الاتحاد الدولي المذكور المنعقد 
بوسطن بالولايات المتحدة الأمريكية؛ وهو استمرار للجهود التي بذلتها جمعية 
المكتبات الأمريكية 41.4 ونتجت عنها حملة أمريكية انطلقت 2# العام نفسه 
تحت شعار (حملة المكتبات الأمريكية) “ وعتقةطنآ 035 تاعملخ 101 معنةممو0" . 

وقد شارك 4 الحملة عدد من الدول مثل كنذا واليابان» وبعض الجمعيات 
مثل الجمعية المحسيكية للمحتبات» وجمعية المكتبات اليونانية» 
والبرازيل» والأرجنتين وتركيا وغيرها من دول العالم ... أما شعار الحملة فقد 
ترجم إلى لغات (17].5 ) الرئيسة وهي الأسبانية والفرنسية والألمانية والروسية 
فطلا عن كيرها من اللفات بكالعريية و الأريسي والنتكارث والسلفة ---3510 


)١(‏ .5ع5619716 12101121214100 210261128 11215 تتتقلاع نهاك 101 ع16انا ع ستاعع رد 8 ع10ل1:1ه11 
6-7 .م .(1995 معطمغء0) 10 ,39 .وعع11ع5 المع تمع8 113122 

(؟) عتاطناط .و5عع21عء5 16121[ عااطناط ع صطتاعء1 8/12 :ع1 21مم1ووعامع5" .(1990) 107 ,تتعماء 1ن 
.11-7 ,29 ,اع مول روعتتة7طنآ 

(؟) الاعطاع محصد/ا'' (2006) 125116161005 20 55061261055ة 11317[ 01 م تنو تعلع1 2610021 معام[ 
:غة عاطقاتهة ,"21 عصرل لعكعتاع] *ممتاءء5 عط 04 ممتكمصضم8 :ممتاءء5 عسناء ءامدلا ممه 
- 50171 .1/534 5/71 1112.01. 8/7177 /لنصاخط 


م0 ب بل ل ل سس بس تسويق خا مأت المعأومات عب الإنثرت 








يببسب أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 

وللحملة ثلاث رسائل رئيسية وهي: 

ا- المكتبات وديناميكية السيين 

؟- المكتبات أماكن للفرص. 

"- المكتبات جسر العالم. 

وتهدف تلك الحملات إلى زيادة الوعي بقيمة المكتبات والقائمين عليها 2 
القرن الحادي والعشرين» وزيادة استخدام المكتبات بأنواعهاء والتمويل المتاح 
لباء وزيادة مشارحة المتتخصصين 2 القضايا العامة» وزيادة الدعم لمهنة 
املكحيات غامة : وهى حملة كستهدف الرائ العام والمعلمين: والإدارة العليا 3 
لتوحيد الجهود للمكتبات حول العالم هو 1231 110131 26090111 وقد تمت ترجمة 
الشعار إلى عشرين لغة منها اللغة العربية التي اتخذت الشعار التالي:©) مكتبتك 01" 


ص6: 211116 عمدت شور 


وله دي ده لظللة 5 ف زم 15د ) . اج د ع 0 
ميوتحصصق : . 4 
دكا فاحانا 
لحا ير © ) لجح ار احييها 


ا 
0 
- 
5-5 
- 
9 
> 
2 
زح 
رع 


*”ع 01161710122 71ج سايق 8 





الشكل رقم (؟) مكتبتك 

وقد شارك مغني الأطفال (بيل هارلي ) 4 الحملة من خلال تقديم أغنية 
«مناك الكثير لترون 4 المكتبة)؛ حيث يدعو من خلالبا العائلة والأطفال 
لاستكشاف المكتبات العامة». وقد ساعدت مشاركة هارلى على وعى الأطفال 
بالمصادر المجانية المتوفرة لهم» وتشجيع الآباء على اصطحاب أطفالبم 4 عمر 


فاق لمأت المع لومات عب الاثتررت 3333333777 ةا 


الفصل السادس 


لفوت ال التكتياف انامة ووارشايهه المواشع البريي القانسية ارصم 
والألعاب» والنشاطات لدعم القراءة» وتثقيف الطفل. 


مس 628739 





الشكل رقم (2) شعار حملة جمعية المكتبات الأمريكية 
ويمكن نسخ هذا الشعار بصورة إلكترونية من موقع خصص لبذا الغرض 
لجمعية المكتبات الأمريكية على شبكة الإنترنت ش العنوان التالي: 
7011111:317/01110207 5.212.015 »؛ وتقترح الحملة استخدام الشعار 
المذحور على المكتبات»؛ والرسائل الإعلامية المختلفة»والبوسترات» والمطويات 
الإعارة للمكتبات»؛ وغيرها» ويمحكن الرجوع إلى المواقع التالية على شبحكة الإنترنت 
/111377 111 050) /5 :65312.01 //:نوصاخط - 1 
ع 011117 1777.11.01 2 
1701011 3 
011117 41-0 
ومن الحملات الأخرى: 
» حملة ولاية واشنطن للمكتبات: 
اهتمت بوضع مواد تسويقية وحلقات عمل لمساعدة موظفي المكتبة على مهم 


5 -3------- سس سسب ب ججح مويق لمأت المعأومات عب الإنثرت 




















أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 
ميادئ التسويق وتعلم كيفية وضع الخطعط التتسويقية 9 واستخدام أدوات 
6 :ؤياذة الممرفة العامة لكروة الكدوات المكانة عور اللحكف ات العامة.. 
© زيادة زيارات الجمهور للمكتبات سواء كان جسمانيًا أو الكترونيًا. 
© زيادة المعرفة والاستفادة من خدمات المكتبة من قبل الأشخاص الذين لم 
يزوروا المكتية. 
وفد رحزت استراتيجية الحملة على: 


-١‏ الترويج لمصادر المكتبة وخدماتها 4 إطار مساعدة الأفراد على تحقيق 


لاك ساقي لاتكصية سكاف وبقو نا نيا مسن معاون المتافسين (الاترقية 
والمكتبات . 


"- تطوير مصادر المكتبة وخدماتها ذات العلاقة بالأفراد والمجتمعات . 

واستهدفت الحملة: 

© الآسر التي لديها أطفال 4# سن المدرسة وكبار السن . 

©» مقدمي الرعاية» وهم المعنيون ب مجال محو الأمية والتعليم # مرحلة 
الطفولة المبكرة . 

واستخدمت الحملة بعض الأدوات والأساليب الترويجية مثل: 

© الدعاية » ورش العمل . 

© الإشراف على عمل دورات تسويقية محددة (مكتبة البرامج أو خدمة). 

© الإنترنت وأدوات التسويق والإعلام والاتصال. 


© الملصقات والشرائط» وضع صور للحملة. 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت 2222 0 332303030 مار اا 


الفصل السادس 
#(خملة مجموعة ا ضبزهاء اللكفية ): 
أنشأتها مؤسسة وطنية مستقلة عام 548:4ام 4 لندن هدقفها دعم أصدقاء 
مجموعات المكتبة؛ والاهتمام بحملات لتحسين الخدمات العامة © مجال 
المكتبة: و4 عام 4١٠٠م‏ أصبحت مؤسسة خيرية تقدم حملات منظمة ممولة 
بالحامل من التبرعات والاشتراكات العضوية. 
ومن أهدافها : 
-١‏ تحسين خدمات المكتبة وتطويرها وتمويلها من القطاع العام. 
؟- ترقية الخدمات المعلوماتية وتقديمها بشكل أوسع للجمهور. 
”- حق توصيل مواد المعلومات للمكتبة بدون الرسوم. 
4- دعم النشاطات بواسطة منظمات تهتم بتحسين الخدمات وتمويلها من المجتمع. 
0- تسهيل تبادل المعلومات بين أصدقاء المكتبة ومجموعات المستخدمين 
وتمثيل وجهات نظرهم قوميًا. 
1- نشرالمعلومات عن المبادرات المحلية من خلال المكتبة » والمؤتمرات»؛ ووسائل 
أخرى . 
/ا- تشجيع إنشاء لجان مجلة الأصدقاء وجماعات المنتفعين منها وتوفير المواد 
الأعلافية: 





الشنكل رقم دق شعار حملة مجموعة أصدقاء المكتبة 


/]) لقصسممسصلب ل سس تسويق خدمأت المعأومات عب الإنترت 


أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 
© حملة (لإع2 كلام “اعلدء" 10 دونه متدق ) حملة خصوصية القارئٌ: 
دشنت حملة خصوصية القارئْ 2 عام 4١٠٠م‏ لاستعادة الوفاية التي ألغيت 
الأمريكى: وتهدف هذه الحملة إلى دعم تشريعات الوفاية لسجلات المكتبة 
والمكتيات. 


١‏ لاى) اط ا/ااضي 


حل لعماادم باعوامعم جروع 


17 7 4/122//2/27 لهل +006 توافالمهء” عاددعهمه ها . . . 





الشكل رقم (0) شعار حملة خصوصية القارئ 
» حملة ( 50111560177 1قط75 ) : 
هي حملة موجهة لكبار السن # مونتانا 21021828 هدقها استفادة كبار 
السن من الخدمات والمجموعات التي تقدم من المكتبات ومدينة مونتانا تتميز 
بوجود نسبة عالية من كبار السن . 
بمجموعة واسعة من الأدوات والمواد والموارد والشركات التى تطوعت لمساعدة 
المكتبات . 


تُسويق خدماث المعلومات عب الإتترت ---------------س؟»؟7ٍبسببب ب بإ 8 7 


الفصل السادس 


قاع 6016م .قتاع |[ أ 
.6005| .1005م اهثاوام 8 5 1 
.81095 ,لإقطع 1 
ايا 3أنانا 116 ]ة ]أ لا؟ 
ابموعمانا عطفغه 





الشكل رقم (1) ملصقات عن حملة 8)0177 عناملا 11/3405 
«>حملة (0ن3ء 512311654 156) البطاقة الأذكحى : 
حملة منظمة من قبل جمعية المكتبات الآمريكية هدفها جعل بطاقة المكتبة 
الأخم والأككر امعيالا ذا الاحفطلة: 
وتقدم (أذكى بطاقة ) جوائز نقدية؛ حيث قدمت سبع مكتبات لنحو مئّة 


مكتبة جوائز مجزية لاستخدامهم البطاقة الأذكى. 


ارا 100011 


7 7701117 © لا 





الشنكل رقم (0) شعار حملة البطاقة الأذكحى 


7-06 سس لس . تسويق خدمأت المعأومات عب الإنثرت 


أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 

«»حملة (210© :003563 ) : 

نظمتها مكتبة هيوستن العامة 4 تكساس 3 الولايات المتحدة الأمريكية 
وهى حملة تسويقية بعيدة المدى تهدف إلي زيادة استخدام بطاقة المكتبة من قبل 
أطفال هيوستن الذين يرتادون المكتبة سواء لعمل الواجبات أو للقراءة. 
وقدر عدد الأطفال يبهيوستن نحو 00٠*‏ طفل ووزعت لهم بطاقات المكتبة 
وبها شريط معلوماتي بتصميم جذاب وشجع الأطفال على تنشيط بطاقاتهم من 
خلال حثرة استخدام المصادر الإلكترونية وصفحات الويب واستعارة المواد 
المكتبية . 

وقد شارحت د الحملة منظمات المجتمع والشركات التجارية والمدارس 
وحكومة المدينة وأجهزة الإعلام . 

ومن نتائج الحملة كان عدد الأطفال الحاملين للبطاقة #ُ البداية ف ء* 
ألفء ثم ازداد العدد ش الثلث الثاني من الحملة بمعدل »/73١‏ وك الثلث الأخير 
ازداد العدد إلى ٠٠7٠٠١‏ طفل» بالإضافة إلى استفادة الأطفال بأكثر من 711٠١‏ 
مادة. 

» حملة (1217ط1! عتاطنام جتدعلقء 20111 760156077 ) 4 غرب كندا : 

وجهت الحملة للأشخاص والمجموعات التي لم تستخدم بعد المكتبة 

أ- الكتب والأقراص المدمجة الموسيقية والمجلات. 

ب- الحاجة للراحة وسهولة الوصول لكل شيء. 


ج- التشويش على حجم المعلومات المتوفرة كك العالم اليوم ودقة تلك المعلومات. 


تميق خخلدمأت المعلومات عبن ارت 766600000000070 بت 183 


الفصل السادس 

وكل عنصر من عناصر الحملة كان يقدم بصورة إعلان تلفزيوني لا تتجاوز 
مدته ١5‏ ثانية» استمرت الحملة عدة أسابيع من سبتمبر حتى أكتوبر ١١٠٠م‏ 
وكانت النتائج كالتالي: 

© زيادةالوعى تجاه مكتبة (إنةع21) العامة. 

© زيادة التوزيع (اتجاهات نمو ثلاث مرات ). 

© ازداد أعضاء المكتبة /"١‏ . 

«» حملة ( 2119© 00 2281 1]5ل) : 

حملة وعي 2 عموم الولايات المتحدة الأمريكية وجهت للآباء ومقدمي 

الأطفال إلى خدمات المكتبة العامة . 

وقد استخدمت النقاشات على الويب لتدريب المنسقين المحليين»: والوصول إلى 
مجموعات البدف بوسائل متعددة : منها الإعلانات الحكومية والبيانات الصحفية 
وسرد القصص. وكانت المدة الزمنية للحملة أربع سئوات. 

«»حملة ( 0) و2005 عقطتا تإقطة 1257د1:2112طثا 0) ؤوععع2 عتطتا تمه 1257 

وعتردة :10 4 كندا : 

حملة للترويج لخدمات المكتبة الإلكترونية المتوفرة حاليًا وحدينًا 2 
الجمهور بأن بإمكانهم استخدام مكتبتهم عبر الإنترنت» وعرصت الحملة ولمدة 
ستة أسابيع إعلانًا تعريفيًا ب وقت الذروة؛ حيث قام بإبراز موقع ويب للمشاهدين 
والقيام يجولة على مصادر المكتبية الجديدة على الإنترنت » أما المواد المطبوعة 
فهناك الكثير منها 4# العالم مثل حملة طدقاتة:1] :ءمناة 2# ولاية نيوجرسي 


١7‏ 3-3-3-3 سس حبس /سويق خدمأت المعلومات عب الإترت 


أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 


الأمريكية: وحملة مكتبة بانكروفت 2 حاليفورنيا لحماية المواد والصور 
والرسائل القديمة واليوميات والتحف والأعمال النادرة وحملة الطوارئ 4 نيويورك 
من أجل زياد مواد نه 

حما منحت 2 2 )0001 جائزة مقدارها مليون دولار من مؤسسة بيل جيتس 
لتطوير الحملات التسويقية المكتبية وسوف تنفقها لإجراء الأبحاث التسويقية 

» الحملات التسويقية © العالم العربي : 

مع الآأسف لا توجد حملات تسويقية بالمعنى المتعارف عليه والمشاهد 3# العالم 
الغربي» بل هناك فقط جهود تسويقية متناثرة هنا وهناك فعلى المستوى 
الأكاديمي ؛: اهتمت بعض أقسام علوم المكتبات والمعلومات بالعالم العربي مثل 
قسم المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد العزيز وغيره من الأقسام العربية 4 
لبرامج المرااحل الخافة _فنعلوه الملكتبات واللومات. 

ومن أهم الأنشطة التسويقية 2# العالم العربي مهرجان القراءة للجميع 
بمصر”)؛ والذي تعود بداياته إلى عام ١95١م‏ وكان شعاره " كتاب لكل طفل'. 
وتطورت مسيرة القراءة هاما مدعا فخفي عام مم تبنى مهرجان القراءة 
للجميع شعار ' طفل القرية 2 وانطلقت من فرية البراجيل» واستهدفت الوصول 
للطفل ‏ كل مكان حتى > المناطق البعيدة عن المدن الرئيسية باستخدام 
المكتبات المحمولة والمتنقلة. 

وك عام 1557م امتد النشاط تحت شعار ' مكتبة + كل مكان ' ليشمل 


كل بقعة على أرض مصر بما فيه الأحياء الشعبية والقرى والمناطق النائية. 


)١(‏ موقع البيئة العامة للاستعلامات بمصر: 
آخرحع 100000000551 11110-07خ !8121.35 _ 005/5 1اء طن آ/ع»ء. 5077 .177577/2.515//:صاخط 


ُسويق نخد مأت المع اومات عبن الإثترت لبق[ 








الفصل السادس 


وه عام ام ولد مشروع 'مكتبة الأسرةت"”» إنماكا بضرورة إتاحة أدوات 
الثقافة لتصبح 2 متناول الجميع» وقد بلغ ما تم نشره منذ عام 994١م‏ حتى الآن 
يقرت و حلا الف زغيد تقلع نكا احماف فكي ده 
وتوالت شعارات المهرجان من عام إلى عام؛ قفي عام 06م كان "نحو قراءة 
عربية سليمة"»: وقد شه المهرجان دخول مكتبات جديدة مثل مكتبات 
الشاطئ» المكتبة السمعية لفاقدي البصرء وي عام ١١٠٠م‏ كان الشعار 'اقرأ 
لطفلك”" وعام ٠.‏ ٠م‏ 1 القراءة حق لحكل طفل . 
أهم أنشطة المهرجان: 
دافكلن ينارق( فصل كار ) الى وميا روجا وتوا كنول لايم ان 
القراءة وتكوين اتجاهمات إيجابية لدى النشء والشياب نحو الحكتاب 1 
وكتهم على التفكضير التقدى: 
دهستايقة الأبذاة الدب والقنى والنلانى تيدف :إن تمديحيال التسايفين 
- تنظيم ورش عمل يعبر فيها الآطفال عن رؤيتهم للسلام بكل أشكال التعبير 
مثل الرسم والتمثيل والموسيقى والغناء والكتابة الأدبية والشعر. 
- تنظيم عدد من الندوات واللقاءات مع كبار الكتاب والملفكرين لشرح 
- إعداد دليل تدريبى يوزع على أمناء المكتبات بجميع محافظات الجمهورية» 
المترددين على المكتبات. 


ا لل ب ببس ججحب تسويق خدمأت المعلومات عب الإترت 


أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 


- المسابقة القومية التي بدأت عام 597١م‏ لتتيح الفرصة للأطفال للتسابق 2 
مجالات:الأيداغ المشورعة ويشاوك شها فشزات الآلآافت من الاطمال كل عاء: 

- المكتبات المدرسية والمكتبات العامة سواءً بإنشاء مكتبات جديدة أو 
بتطوير المكتبات القائمة وهو جهد شاركت فيه جمعية الرعاية المتكاملة 
من خلال مكتباتها المتميزة» ووزارة التربية والتعليم ببرنامجها المتكامل 
لتطوير المكتبات المدرسية ووزارة الثقافة بمشروع محتبات القرى التي تزيد 
على 05٠‏ مكتبة الآن إضافقة إلى مراكز الشباب وقصور الثقافة وغيرها من 
الكفابه التضبرق مكييكيرة الشاهرة الكو ومكية مرار ف القافة. 

- إصدارات مكتية الأسرة» وكان شعارها (ثقافة السلام)؛ والتى ستعمعمكس 
التراث الحضاري لمصر ومواجهة قوى الظلام» وتتضمن مكتية الأسرة نحو 
ثلائمتة عنوان من الإصدارات الجديدة 2 6 سلاسل» منها نحومكة 
عنوان ستطرح 2 شكل جديد تمهيداً لانطلاق المشروع بأسعار زهيدة. 

- حملة "اقرأ لطفلك" وهذه الحملة موجهة إلى الآباء والأمهات لتوجيه انتباههم 
إلى أهمية القراءة للطفل ‏ سنوات العمر المبكرة. 

- مجموعة من المسابقات وتنقسم إلى مسابقة للأطفال وأخرى للشباب ويدور 
محورها الرئيسي حول السلام. 

- اللقاءات ١‏ لفحخرية والندوات» وتنغصمن برنامج قفصور الثقافة, وبرنامج 

مكتبة الإسكندرية وإتاحة المعرفة: 

تولن مكحف الاسنككورية ال ننانا مهؤ نذا ناكو فجوعاث | لتكملفة نا نايف 

المعرفة, ودعم الابتكار: والإيداع» وموضوعات الملكية الفكرية:»: وذلك 2 


ُسويق نخد مات المعلومات عبس الإثرت 333333333333377 بسب ل [ 


الفصل السادس 


إظار الاستعتاق برسالقها يريك اميق للش المعرفة والجوار وده النماهم 
ين الكقتاغاث والشعوت»: 

و هذا السياق نظمت مكتبة الإسكندرية بالتعاون مع المركز الدولي 
نلقمية ااام وموضين الأهم الخحزة للتجارة والشمية هوارا إظليميا يكنان حقوق 
الملكية الفكرية والابتكار والتنمية المستدامة خلال الفترة 5" -58 يونيو 5٠٠١0‏ 
م. ويعتبرهذا الحوار الإقليمي علامة بارزة؛ حيث إنه قدم لأول مرة 4 العالم 
العربي رؤية واسعة لحماية الملكية الفكرية ولعلاقتها بسياسات التنمية 
المتتوافية فك تسا لاك يتل المضححة وإناه امبرف وجيايةة الفككلون لكات 
التقليدية. 


حا 


وقد نصت إحدى التوصيات التي صدرت عن الحوار الإقليمي العربي ب مجال 
إتاحة المعرفة والمواد التعليمية على أن "هناك ضرورة لزيادة التوعية 4 الدول 
العربية بشأن المناهج الجديدة لحق المؤلف مثل مشروعات المصدر المفتوح ع0 

50116 ونماذج النشر المفتوح» باللإضافة إلى حركة الشراكة الإبداعية 
5 016911076 . 

كما نظمت المكتبة برنامج (كتابي الإلكتروني المطبوع ) وعقدت محاضرة 
علمية وهي (دور المكتبات 4 تسويق المعلومات وخدمات المعلومات ) للدركتور 
ريحي العليان ب مكتبة الإسكندرية 2 ١0‏ ديسمير ؛ ١٠١٠م.‏ 


كما قامت المملكة العربية السعودية ولأول مرة بتنظيم مهرجان القراءة الحرة 
لطلاب وطالبات التعليم العام والذي نظمته مكتبة الملك عبد العزيز العامة: 
وسقي كو نيان انيه شير كت مز ومدق م قجية الكو زتها شاك نعو 
الراءة والقوعية تاسمي تايف حياة اشر والحده إحسافة إلى تشجيع العلنين 
واكتلينا ف هلن الامتمام بشرس نحي القراء ةنق الشوس رفن خلال تتقيصن غاء( 
7 1ه/ 5١٠5م)‏ بوصفه عاماً للقراءة والمعرفة» وذلك بإقامة عدد من النشاطات 
و الفا لنات 'اكقاهة والقدراسة. 


15ل لل تويق خدمآت المعاومات عب الإنثرت 


أساليب تسويق الخدمات عبر الإنترنت 
وك مجال الدورات التدريبية» فقد قامت بعض الجامعات مثل جامعة الملك فهد 
للبترول والمعادن بالسعودية بتقديم بعض دورات التسويق» منها : 
© دورةك أخلاقيات التسويق» أكتوير ؟١٠٠م.‏ 
© دورة كك الاتجاهات الحديثة للتسويق» يونيو”١٠٠م.‏ 
© دورة #4 التسويق ودورة 4 المكتبات العامة» أبريل /159ام. 
© دورة ك4 العلاقات العامة للتسويق والإنترنت ودورة © المكتبات العامة. 


وهكذا يمكن القول إن الإنترنت أصبح من الوسائل المهمة لممارسة الأعمال 
وأداء الخدمة والأنشطة التسويقية وأن ما يشجع المؤسسات ومنها المكتبات على 
إنفاق الكثير على حملاتها التسويقية عبر الإنترنت ليس فقط قدرة هذه الشبكة 
على الوصول إلى قطاع واسع جداً من المستفيدين» وإنما النمو المتسارع لبذه 
الشبكة وانتشارها الذي ليس له مثيل على مر العصور والآزمنة وتأثيرها المضمون 
على الأفراد والجماعات لتلبية احتياجاتهم المختلفة. 


لذلك فإن من الضروري اهتمام المكتبات العربية بهذه الوسائل التسويقية 
والدعائية لتصبح المكتبة بالفعل سوقا فكرية وثقافية تتوافر فيها جميع 


مواقع بعض الحملات : 
7/1102 131:11121 0110 /1112.015. 177 //نصاخط 
زه 101 لكك 91 أ لتزة 01ل انكف زه للانا !نلا:؟ 10918 لنه ‏ هتف شراط 1111| 
8.251 810121311113 85/631301 113أعع! :12231 /ضاعة [1:0م/31:1»5 111 /ناقهة 17732.50177/1111. 21 أوعع5. 18/177177 //:صاخط 
17570277.01 1ع ل دع 1 111377 / نمطا 
1-- 21021111 651] 516512102110211 013..01. 8/7177 //نصاخط 
[لطتخط .كته 111 -101-أتطتواع -5ع177[ععع01.6012/2006/11/0616-1 مدع 610.ع تااعع1 1ه ناته 111//:صتخط 


سيق خخلدمأت المعلومات عبن ارت 72000ب 18# 




















الفصل السابع 





وافع النشاط التسويقي 


لخدمات المكتبات العربية 


دمهيد : 

حتى تتمكن المكتبات من طرح خدماتها إلى الآسواق بصورة ناجحة وفاعلة 
فقد برزت الحاجة الملحة إلى استخدام النشاط التسويقي كوظيفة أساسية تحقق 
التكامل والتنسيق مع بقية الوظائف. 

ولم تتمتع وظيفة التسويق © المكتبات قبل الثمانينيات بالاهتمام المطلوب 
وبالدور الاستراتيجي البارز؛ بل إن المكتبات كانت لا تعير وظيفة التسويق أي 
اهتمام وبعض المؤسسات كانت تعطيه دورًا تكتيكيًا محدودًا. وتشير بعض 
الدواسسناة إلى أن الفشاظ التسويسى :ف التضديات خلال السسيفياف لمكن 
يتعدى أنشطة الإعلان والعلاقات العامة» على أن التغيرات البيئية قد عززت من 
الدور الاشقرائييى التسويق تخ شل الخدمات والغلومات» وعدن رامن هده 
القميرلت البكية اتخولة المكزاقن 5 والتططوراث المكبو لويفية كاده 

كانت بدايات تقديم خدمات المكتبات العربية من خلال شبكة للمعلومات 
الطبية خلال العام 2١01515‏ بتونس على أن المكتبات العربية بدأت تقدم خدمة 
المكتبات عبر الحاسوب # بداية عام ١111م؛‏ حيث تم رصد أولى تلك التجارب 
بمركز التوثيق بمعهد التخطيط القومي بمصر'" » ومع زيادة شبكة الإنترنت 
أصبحت هذه المكتبات تجد فيها وسيلة أفضل لتسويق خدماتها بسبب انتشارها 
العالمي وعدم الحاجة إلى برامج خاصة أكثر كلفة وأفل بكثير 2# تحقيق تغطية 


)١(‏ قنديلجي » عامر وإيمان سامرائي (١٠٠٠م)‏ قواعد وشبكات المعلومات المحسوبة 4 المكتبات 
ومراكز المعلومات .- عمان: دار القصرء ص 324. 

() أحمدء هشام مصطفى كمال الدين (١١٠٠م)‏ متطلبات تحويل نظام المكتبات بجامعة المنصورة 
إلى نظام آلي» دراسة ميدانية» قسم المكتبات والتوثيق» كلية الآداب» جامعة القاهرة (فرع بني 
سويف)» رسالة ماجستير» صى,77. 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإترت 33333333333377 كب7؟7ببببببب ‏ 1[ 





الفصل السابع 


إن أول دولة عربية أدخلت الإنترنت هي الجمهورية التونسية وكان ذلك 2 
مطلع عام ٠155م:‏ وذلك من خلال الاتصال بشبكة المؤسسة الوطنية للعلوم 
2217 . 

و عام 1994م افتتحت شبكة المكتبات المصرية كأول موقع مصري عربي 
يضم فهارس المكتبات التي تعمل بالنظم الآلية”"2. 

وعتاف | ككرمن كاه 42و فيوها من فيادمن الكفاه الفا كن الرامةة فنثها 
(3,100) فهرساً من مكتبات الوطن العربي والباقي (051.150) فهرسًا ب أنحاء 
العالم؛ ومنها الوطنية والجامعية؛ متوفرة على شبكة الإنترنت مثل فهارس 
مكتبة الكونجرس!". 

إن قطاع المعلومات العربية لم يستوعب بعد بشكل كاف المفهوم الجديد 
للأعمال الإلكترونية رغم التهديدات الكبيرة التي تحيط الخدمات التقليدية 
بمؤسساتها ومفهومها. 

وأغلب مكتبات العالم العربي والدول النامية عمومًا لم تستوعب بصورة 
كافية أهمية التطور الجديد بعدء ولا تمارس دورًا فمالاً ب إطار الأفكار 
الجديدة» وهذه تعد مشكلة كبيرة:؛ إذ إن المكتبات تمثل البنية الأساسية 
للتجارة الإلكترونية» ولذلك فإن على المكتبات العربية أن تعمل بصورة جادة 
على توفير الدعم الإلكتروني اللازم لأعمال ونشاطات المكتبات وأن تساعدها 
© بناء مواقعها الإلكترونية من خلال توفير البرامج الخاصة بذلك وتوفير 
الظروف اللازمة للنجاح . 


)١(‏ العناسوة» محمد علي (1١٠5م)‏ التكشيف والاستخلاص والإنترنت 4 المكتبات ومراكحز 
المعلومات» ص 610. 

(0) عبدالراضي» أحمد إبراهيم (0١٠٠م)‏ فهارس المكتبات العربية المتاحة على الإنترنت 16اطهلئة25 
لقمتنامل سقتعة اطي :21 


[فرة العناسوة, مصدر سابق» ص غغغ. 


اا ل هه سس سيبس تسويق خدمأت المعلومات عب الإترت 





واقع النشاط التسويقي لخدمات المكتبات العربية 

إستراتيجية تأقلم المكتبات العربية مع المتفيرات العالمية : 

وحتى تنجح المكتبات # تلبية احتياجات السوق من خلال عمليات الإنتاج والتسويق 
للخدمات # ظل التطورات البيئية المختلفة فإنه لابد من إعداد وتطوير الاستراتيجيات 
التى تمكنها من التكيف المستمر مع هذه التغيرات والتأثير + المتغيرات البيئية - قدر 
الإمكان - بما يحقق الأهداف» وتتيح للمكتبات العربية التأقلم مع المتغيرات العالمية 
والاستفادة منها يما يحقق مصالحهاء ومن هذه الاستراتيجيات: 

أولا: مجاراة التطور والتقدم التكنولوجي: 

يعد التطور والتقدم التكنولجي من أهم العوامل التي تساعد على نمو قطاع 
المكتبات» وتمكن المكتبات من تقديم خدماتها المختلفة 4 الوقت المناسب 
مجان تصوررعيا العزرهات: 
المعلومات المباشرة» وهذا الأمريتطلب إحداث تغييرات ثقافية 27 فلسفة تقديم 
الخدعوراة الع نوركة االكدياه زا رومن سرافو وسو لافنا : 
معامللات روتينية إلى مسئولي تسويق وبيع خدمات مكتبات متطورة, وتوفر 
تكنولوجيا المعلومات للمكتبات البيانات والمعلومات ذات العلاقة التى تدعم 
نشاطها 2 مجالات متعددة منها: 

المجال الأول: التعرف إلى سلوك الزبائن واحتياجاتهم وتقديم الخدمات اللازمة 
القن لت اهيا ماقي 

المجال الرابع: تحديد الأسعار المناسبة والفاعلة لخدمات المكتبات المختلفة. 
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الفصل السابع 
ثانياً: مجاراة تقديم خدمات المكتبات عبر شبكة الإنترنت: 


أصبح أمر تقديم خدمات المكتبات عبر شبكة الإنترنت 4# تزايد مستمر؛ 
ففي بعض الدول المتقدمة يلاحظ أن جميع المكتبات تمتلك مواقع على الشبكة: 
وقد بلغ مجموع المواقع على شبكة الإنترنت 74,417,480 حتى تاريخ ؟ مارس 
7م منها 55.16١‏ موقعًا للمكتبات 2# العالم» و١١‏ موقعًا للمكتبات 
العريية2!7: علمًا بأن عدد المواقع العربية على الشبكة ما بين 17٠٠١‏ - 09..6-0©, 
ومع أن عدد الذين يتصفحون الإنترنت لا يزال قليلاً نسبياً من بين سكان العالم: 
غير أن هذه النسبة تتزايد بصورة متسارعة؛ حيث أعلنت شركة نيتكرافت 
لمراقبة الإنترنت بتاريخ ؛ نوفمبر؟ ١٠١٠م‏ أن عدد مواقع الإنترنت # العالم تجاوز 
٠‏ مليون موقع للمرة الآولي» وقال ريتش ميللر المتحدث باسم الشركة أن 
أحكثر من 4 مليون موقع جديدٍ أضيف هذا العام مما يؤكد أن الإنترنت 
تضاعف 4# الحجم منذ مايو 4١٠٠م‏ عندما وصل المسح إلى 65٠‏ مليون موقع”" , 
وهذا يدفع كثيرًا من المؤسسات و المكتبات 2# الدول المتقدمة إلى إنفاق مبالغ 
كبيرة على الاستثمار 4 تقديم خدماتها عبر الإنترنت وقد أكد بويلان - وهو 
مدير التسويق ‏ شركة لوتس - على أن الأعمال الإلكترونية ستؤدي إلى 5" 
مليون مستثمر من دول العالم بحلول العام 7١٠٠م.‏ وسوف يصل حجم صفقات 
الأعمال الإلكترونية إلى نحو 870 ١مليار‏ دولار بحلول العام نفسه7؟؟؛ وهناك 
مؤشرات كثيرة تشير إلى حتمية ازدياد مشاركة الأعمال الإلكترونية العربية 2 
هذه المليارات من التجارة الإلكترونية العالمية؛ حيث تشير الإحصاءات إلى أن قيمة 


00 حام». 11د ]ماع . 5تلاع 2 //:ماخط 

(9) خليفة »محمود عبدالستار (00٠م)‏ مواقع الإنترنت العربية ب مجال المكتبات والمعلومات ب 
الأدلة والبوابات العالمية» بحث ماجستيرء جامعة القاهرة؛ 09/01811885)» ع4. 

إهرة 0-<12وع 1ع 1ك 3/-12110ع11ع2 :70-2724643 جتنام.ع حطج 205/201 لحتامء .ع 757.01 //نصاخط 

() بويلان» بيتر(1549م) 10 مليون مستثمر على الإنترنت» "الاقتصاد والأعمال؛ ع5"0. 
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واقع النشاط التسويقي لخدمات المكتبات العربية 


انتحار« الالكه وق يين الدول العرمية ل تضوى هشر عبار اسؤولار :فشكل 
١‏ / من إجمالي الناتج المحلي» وأنها تنمو بمعدل 4١0‏ مقابل نحو 75١‏ عالميًا(". 
وهناك مؤشرات كثيرة تدل على أن كثيرًا من المكتبات العربية تبدي قدرا 
بكو من الاهتمام بالأعمال الإلكترونية؛ حيث ذكرنا نهنا أن عدد مواقع 
المكتبات العربية على الإنترنت يتراوح ما بين ,:450٠١ 7٠٠١‏ ومن الضروري 
التعاون بين هذه المكتبات والمؤسسات الأخرى من أجل تعزيز وترسيخ أهمية 
شبك المعلومات الدولية (الإنترنت) 2# أذهان أبناء الوطن العربي» وتقديم 
المكتبات لخدماتها عبر شبك الإنترنت يضع هذه المكتبات أمام تحديات 
كبيرة وأهمها المنافسة الشديدة:؛ إذ إن من السهل على الزبون أن ينتقل من 
مكتبة إلى أخرى على الإنترنت خلال ثوان» وهو بذلك مسالرص امه 
من المكتبة التي تقدمها بالأسعار المناسبة والجودة الملائمة 

إن المكهيات العدريية كاذرة على المتاقسة الغاكية إذ إنينا مكلك الأكانات 
والقدرات التي تؤهلها لتحقيق مزايا تنافسية 4 مجالات لا تقدمها المكتبات غير 
العربية؛ حيث تستطيع أن تؤدي مقتنياتها التاريخية الموروثة من آلاف المخطوطات 
دورًا ‏ بلورة الخطاب الثقاتك العربي» فالنصوص التراثية العربية المخطوطة 
والمختزنة ثب مئات المكتبات العربية تحتاج إلى جهد كبير للتعبير عن خطابها 
وتصديره إلى خارج حدودنا عبر مؤسسات المعلومات العربية» وعبر مفاهيم الإتاحة 
التي أصبحت من أهم وظائف المكتبات 2# الآلفية الثالثة» لذلك فإنه ينبغي أن 
تبادر المكتبات العربية إلى إعادة النظر # أهدافهاء وغاياتها وفق المفاهيم 
الجديدة» وآن تعيد تنظيم مقتنياتها بما يتيح لبا بث محتوياتها عن بعد» وأن تأخذد 
بوسائل التقنية والاتصالات؛ وأن تتيح فرص استخدامها عبر مواقعها 4# الشبكة 
العالمية» وآن توسع من قاعدة المستفيدين» وآن تعيد النظر 4# خدماتها ؛ وآن تعقد 


.0017 العدد‎ 25٠١17 صحيفة الاقتصادية الإلكترونية ؟/1/‎ )١( 
1م حمل 17 7710-23جام.ع15 0ط نححام» .1 و »1557.21 //:صاخط‎ 112152560-75 
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الفصل السابع 


الاتفاقيات فيما بينها ومع الآخرين للتزويد التعاوني»: وأن تحول المفاهيم البائدة 2 
الخزن إلى مفاهيم الاستثمار7١).‏ 

إن هذا التحول يحتاج إلى اعتماد استراتيجية عربية من أجل النجاح 2# تقديم 
خدمات ذات ميزة تنافسية متفوقة عبر شبك الإنترنت ومن أجل النجاح 2 
مواجهة ظاهرة العولمة المتزايدة والتكيف والتأقلم معها وإحداث التأثيرات 
المعلوماتية والثقاطية 4 البيئة العالمية بما يكفل تحقيق أهداف صناعة المعلومات 
العربية :مكفاءة وف 201 


وهناك قضية مهمة لا تزال مثارًا للجدل بين القبول والرفض من قبل المكتبات 
الوطن العربي عند تسويقها لخدماتها المختلفة سواء عبر الإنترنت أو عبر 
الوسائل الأخرىء» وهذه القضية هي اتفاقية منظمة التجارة العالمية المتعلقة 
بالخدمات و بحقوق الملكية الفكرية»: وهذه الاتفاقية تدعو كل دولة من الدول 
الأعضاء 4 هذه المنظمة إلى أن تفتح أسواقها أمام جميع الدول الموقعة على 
الاتفاقية» وأحد أهم المساوئ المترتبة على ذلك هي المنافسة القوية التي ستتعرض 
لبا المكتبات المحلية من قبل مكتبات أجنبية قوية» غير أن اتفاقية منظمة 
التجارة العالمية تتيح لبعض الدول: وخاصة الدول النامية» عدم فتح بعض 
القطاعات أمام المنافسة العالمية لمدة محددة تسمى مدة السماحء» وبامكان 
الكتراك بف يعضن التلاد الفرضة الأسفادة هنهذ الدب 

وبامكان المكتبة العربية اعتماد استراتيجية الاندماج بين مكتبات عربية من 
أجل النجاح كش تقديم خدمات ذات ميزة تنافسية متفوقة عبر شبكة الإنترنت 2 
اتفاقات منظمة التجارة العالمية ومن أجل النجاح 4 مواجهة ظاهرة العولمة المتزايدة 


- مارس‎ (٠١17 طاشكنديء عباس (175١ه) المكتبات العربية 2# الألفية الثالثة. -الفيصل.- ع‎ )١( 


.١ 8-١7” إبريل 5١٠5م), ص‎ 


زم المصدر نفسه. 
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واقع النشاط التسويقي لخدمات المكتبات العربية 


نا ركفل تحقيق أهدا ف جستاعة العلومات العرمة بتكماء وما غلية: 

إن المكتبة العربية تستطيع أن تقدم خدماتها الإلكترونية عبر شبكة 

المحور الأول : الدور الوسيط الذي تؤديه الخدمات بين المكتبات المسوقة من 
جهة والمشترين من جهة أخرى: 

إذاككونبيلل كدان مين اتوكاد شو اشن الناناك مكلا والتشيويدة شيل 
والطريقة الأكثر شيوعاً لإنجاز تلك المعاملات هي دفع رسوم الخدمات عبر 

وهناك قضية أخرى مهمة وهى ضرورة ارتباط المكتبات الإلكترونية 
الافتراضية العربية بمكتبات عربية أخرى؛ بحيث تتيح فرصة الإعارة المتبادلة 
والشارحك: ف امصكادو: :دف اخ تخشيق :مون من الساوق المشحرلف ور و لا خكون 
المكتبات العربية الالكترونية الإفتراضية مجرد ثوافن للعرض والاعلان فقط. 
شبكة الإنتردت : 

طرأت تحولات وتغيرات حكييرة ومتسارعة على طبيعة النشاط الذي تمارسه 
ولم تعد المكتبات تعتمد بصورة كبيرة 4 نشاطاتها على عمليات الإعارة 
والاقتمام م كل ا ممضع سارو فقا طاض اتلخرى مذل» الأقاجة وول من عماس 


١‏ - تهعزيز الاتصال مع مرافق المعلومات المختلفة بوسائل سريعة ومضمولة. 
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الفصل السابع 
؟- دعم مصادر المعلومات المتوافرة بالمكتبة بصورها التقليدية وغير التقليدية. 
"- تعزيز عمليات بناء وتئمية موارد المكتبة وإتاحة المعلومات. 
غ- تعزيز خدمات الإعارة بين المكتبات عن طريق الإعارة المتبادلة والمشاركة 
# المصادر. 
ومع بكتلافات العلومات كناية +والقديتة الترجفية شافع مف الث 
الانتقائي للمعلومات وتصفح الموسوعات... 


1- تقوية اتصال المكتبة بالمجتمع من خلال البريد الإلكتروني والصفحات 
الدليلية .540615 1101/13. 


1- توزيع المطبوعات الإلكترونية والاشتراك فيها عن بعد حيث التوزيع سابق 


للطبع وليسن العكس: 
8- الحصول على النص الكامل للوثائق الذي يعد الشغل الشاغل للباحثين 
والمستفيدين. 


فدكسؤزق الملكدات وخيماتها: 

٠‏ التسوق لأغراض الشراء والاطلاع والبحث. 
و 0001-0 وغيرها وتصحيح بياناتها مما يوفر الجهد والمال #ك تحقيق 
الإفاو الالتصدرون دين الكهات. 

#اأذومع البعتة الس الزداق فكلا يكن ارال الاستبانة الملسية غين 
البريد الإلكتروني وذلك بتكوين مجموعة مهتمين بموضوع محدد أو 
بإسداة الياشق قتارين اليكاث المشخصصة فن: أجل الذراسل معها للتعرف 
إل الآداء العلمية لحطف 


ا سسسب هسب بيب تسويق خد مات المعلومات عب الإترت 


واقع النشاط التسويقي لخدمات المكتبات العربية 
٠ت‏ الشتهر امن : ا تراك الف والخطوو انك نطف <ف :حافت الحتلة. 


06- جماعات المناقشة التي لا حصر لبا كل موضوع يخطر على 
البال»والمسماة .2181 1151. 


7 دعم حركة النشر الإلكتروني للمؤسسات والأفراد والمنتجات. 
معوفات انتشار المكتبات الإلكترونية العربية : 

إن الانتشار المحدود للمكتبات الإلكترونية العربية» يعود بصورة عامة إلى 
الانتشار المحدود للتجارة الإلكترونية العربية؛ ومن الأسباب التي أدت إلى عدم 
الانتشار الواسع لالأعمال الإلكترونية(التجارة الإلكترونية)ث الدول النامية ما يأتى: 

أولاً: عدم توفر البنية التحتية الكافية للأعمال الإلكترونية: 
إلى استثمارات ضخمة © حقل الإنترنت حتى تهيئيئ البنية التحتية القادرة على 
تحمل أعباء ومخاطر الأعمال الإلكترونية. 

ثانياً: الحجم غير الكل للأعمال الإلكترونية الموجهة للمستهلك: 


إن صغر حجم الأعمال الموجهة للمستهلك 2# الدول النامية هو من المعوقات 
الأساسية التى تحد من انتشار الأعمال الإلكترونية عبر الشبكة. 


ثالثاً: عدم توفر بنية تحتية كافية لخدمات المكتبات: 

حتى تنجح الأعمال الإلكترونية عبر الإنترنت فإنه ينبغي إنشاء البنية المناسبة 
للكدهات .إن ابحدئ القتضانا" اليمة ف هذا المجان هن يظافات الوقان' الس د 
كزان اتشفوانها محدودا هد نف الدوق القاسة: 

اكير كا فريس الحتضاء: تمان الاتعضساكة اده دوا مقار با مول 


المتقدمة التى ينتشر فيها الإنتردنت بصورة واسعة. 
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الفضل السايع بج )بي 

خامساً: عدم توفر البيئة التحتية الكافية للاتصالات: 
الكافية لا يمكن بأي شكل من الأشكال التوسع 4# استخدام الإنترنت 
واستخدامه كأداة من أدوات التسويق والأعمال الإلكترونية» والخدمات الباتفية 
له تزال محدودة 2 كثير من الدول النامية. 

ادا عدم وجود حوافز مغرية تدفع الأفراد للتسويق من خلال الإنترنت: 
الإنترنت 4# البلدان العربية. 

سابعاً: عدم الوعي الكاك: 

لا تزال الدول النامية تعاني من عدم توفر الوعي الحاك بأهمية الأعمال 
الإلكترونية وما يمكن أن تفتحه من فرص جديدة وآفاق واسعة أمام منظمات 
الأعمال والمنظمات غير الريحية أيضًا مثل المكتبات... 

ثامناً: عدم سن القوانين والأنظمة والتشريعات التي تسهل انتشار الأعمال 

لايزال كثرمن القوانين» والأنظمة؛ والتشريعات 3 الدول النامية غير 
منسجمة مع متطلبات الأعمال(التجارة) الإلكترونية. 

تاسعاً: المعوقات الاجتماعية والنفسية لانتشار الأعمال الإلكترونية: 
هي معوفات كثيرة منها :اللغة» وعدم الثقة 2 التسديد عبر الوسائل الإلكترونية 
والخوف من فقدان مراكز القوة والسيطرة ‏ المنظمات ومقاومة التغييروغيرها. 

وهكذا يمكن القول إن الإنترنت أصبحت من الوسائل المهمة لممارسة الأعمال 
وآأداء الخدمة والأنشطة التسويقية» وأن ما يشجع المؤسسات ومنها المكتبات على 
إنفاق الكثير على حملاتها التسويقية عبر الإنترنت هو ليس فقط قدرة هذه 
الشيكة على الوصوع إن قطاءواشو حدا من التسنيديى :ونج الحم المتسما رع 


لا ل بج سج جحجيببح تسويقٌ خا مأت المعلومات عب الإترت 


واقع النشاط التسويقي لخدمات المكتبات العربية 


لبذه الشبكة وانتشارها الذي ليس له مثيل على مر العصور والأزمنة وتأثيرها 
المضمون على الأفراد والجماعات لتلبية احتياجاتهم المختلفة. 

لذلك؛ فإن من الضروري اهتمام المكتبات العربية بهذه الوسائل التسويقية 
والدعائية لتصبح المكتبة بالفعل سوفًا فكرية وثقاضية تتوافر فيها جميع 
الأصناف وما على المستفيد سوى الاختيار والتنقل ... خاصة وأنه 4 ظل العولمة 
واخكالم الكتاضنية يي الؤسنات ليع الاتحفاقا بالغخالاء دكا سيلا واشد منة 
صعوبة كسب عملاء جدد وأسواق جديدة. و ظل هذه الظروف المتغيرة 
والمتحركة أصبح التركيز على التسويق مبدأً أساسيًا 4# بناء الاستراتيجيات 
التطويرية للشركاتء بل إن التسويق اكتسب من الآهمية ما جعله الشغل 
الشاغل والبم الأكبر لكل العاملين ب المنشأة باختلاف وظائفهم ومستوياتهم 
وأصبحت المقولة المشهورة: إن مهمة التسويق أخطر من أن تترك لإدارات التسويق 
وحدهاء هي الحكمة البادية لكل منشأة تنشد التوسع وكسب المنافسة. 


ُسويق نخد مات المعلومات عب الإنرت 7 -3333333333----66بك؟بتبب ]89 


المصادروالمراجع 





المصادر والمراجع 

أحمد أنور عمر (//01 ام) المكتبات العامة بين التخطيط والتنفين . - 
القاهرة: دار النهضة العربية » ص ١١/١‏ -50 . 

العش جين العلا قات الفاضة ب الجقهيات وبر كو الكتوسات: نتحلةالكفاك 
الاتصالات. دراسات عربية 2 المحتبات وعلم المعلومات. مج/ا2 ع١‏ 4 
صه60١١-١15١.‏ 

إيلين ألبوت دي سايز (4717١ه)‏ المفاهيم التسويقية لخدمات المكتبات والمعلومات؛ 
ترجمة عبدالوهاب بن محمد أبا الخيل . - الرياض: جامعة الملك سعود. 

بشير العلاق و حميد الطائي 0 م) تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي» 
وظيفي » تطبيقي .- عمان؛ الأردن :دار زهران» ص ١‏ 3. 
١‏ لتحدة» 59" -١1؟‏ مارس 0م. 

بيتر بويلان (تموز 999١م)‏ 70 مليون مستثمر على الإنترنت» "الاقتصاد والأعمال؛ 
ع7750. 

تفريد القدسي (1547م) العلاقات العامة: قضايا حديثة ‏ المكتبات. المجلة 
العربية للمعلومات» اعلا مج١21‏ ص 3-6 ١‏ 

جامعة الملك عبدالعزيز (47١ه)‏ عمادة شؤون المكتبات» التقرير السنوي لعمادة 
شؤون المكتبات للعام 577/١47١‏ ١ه‏ .- جدة: العمادة. 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإثترت 333333333333337 ب ب ب ]119 


المصادر والمراجع 


حجريدة الشرق الأوسط الثلاثاء 9" ذو الحجة ١5‏ ه ١‏ يناير ٠٠١/‏ العدد 
٠١1‏ متاح ب: 


171/1: 2511210212 17521.00111/0612115. 250756 011011- 1 3211016-10 


3 - 139 
حامد الجوهري (1118م) تقنيات دعم أنظمة المعلومات : وسائل تعبئتها وبثها 
وتسويقها.- القاهرة: العربي للنشر والتوزيع. 


حسن عبد الله أبوركبة )0 ١‏ ١اه)‏ إدارة التسويق .- جدة: دار البلاد للطباعة 


والتشن. 
حشمت قاسم ٠60(‏ ٠م)‏ الاتصال العلمي 2 البيئكة الإلكترونية - القاهرة :دار 
غريب للطباعة والنشر والتوزيع . 


حميد الطائي وآخرون (7١٠٠م)»‏ الأسس العلمية للتسويق الحديث؛ مدخل شامل .- 
الأردن» عمان: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع. 

زين الدين عبدالبادي» إجلال بهجت (يناير 1554١م)‏ تسويق الخدمات المكتبية 
وخدمات المعلومات؛ الاتجاهات الحديثة 4 المكتبات والمعلومات: مج١‏ ع١.‏ 

سالم بن محمد السالم (١١٠5م)‏ تسويق خدمات المعلومات 4 المكتبات 
الأكاديمية: دراسة حالة. المؤتمر العربي الثاني عشر للاتحاد العربي 
للمكتبات والمعلومات» المكتبات العربية #ْ مطلع الألفية الثالثة .- الشارقة: 
جامعة الشارقة. 

شريف كامل شاهين (أكتوبر 1197م) نحو استراتيجية لتسويق خدمات 
المكتبات والمعلومات 2 مكتباتنا العربية. مجلة المكتبات والمعلومات 
العربية. س؟١؛‏ ع؛:, ص 08-0. 


صحيفة الاقتصادية الإلكترونية *؟//1/١٠٠مء‏ العدد ؟١١001.‏ 


555 لل لسغلل - تصويق خدمات المعاومات عب الإنترت 





المصادر والمراجع 


(المستنصرية /العراق): العددان 4١و15١.‏ 

عباس طاشكندي (المحرم 177١ه).‏ 'المكتبات العربية 2# الألفية الثالثة". - 
الفيصل -ع17١25‏ ص .١3١‏ 

عيد السلام أبو قحف ونبيلة عياس وعلاء الغرياوي ١*5‏ م) التسويق - 

عبد المجيد بوعزة (1515م) استغلال علوم التسويق من قبل المكتبات العامة,» 
المجلة العربية للعلوم, مج١؟‏ 2 م ص 00 

عيد المجيد بوعرة (155م) تسويق خدمات المكتبات الجامعية. وقائع الندوة 
العربية للمعلومات التى نظمها الاتحاد العربي للمحكتبات والمعلومات 
وسيرمدي ومركز التوثيق القومي حول المكتبات الجامعية دعامة للبحث 
العلمي والعمل التربوي 2 الوطني العربي.- توئنس» زغوان: مركز الدراسات 
والبحوث العثمانية والموريسكية والتوثيق والمعلومات. ص 11. 

عماد عبدالوهاب الصباغ (1597م) تسويق خدمات المعلومات. أعمال الندوة العربية 
الثالثة التى نظمها الاتحاد العريبي للمكتبات والمعلومات وسيرمدي حول 
المعلومات 2 خدمة التنمية بالبلاد العربية» توئس: مركز الدراسات والبحوث 
العثمانية والموردريسكية والتوثيق والمعلومات. ص .١77‏ 

عمرو أبو اليمين عبدالغني. فرص وتحديات التسويق الإلكتروني + ظل الاتجاه 
نحو العولمة - الرياض: الجمعية السعودية للادارة. 

فيصل علوان الصالحي (١١٠٠م)‏ 'تسويق خدمات المعلومات ك# المكتبات ومراكز 
المعلومات # العراق' . ص 507 -051:» المؤتمر العربي الثاني عشر للاتحاد 
العربي للمكتبات والمعلومات. المكتبات العربية #ْ مطلع الألفية الثالثة: 
الشارقة: جامعة الشارقة. 


ُسويق نخد مأث المعلومات عبس الإتترت 333333333333337 ب ب 3919 


المصادر والمراجع 


مايك لويس. (1١11١ه)‏ المكتبة الجامعية: حالة دراسية للقرص المدمج 4 مكتبة 
جامعة سوسكحس » 2 : هانسون» تيري؛ وداي» حجان (محرران). القرص 
المدمج 4 المكتبات : فضايا إدارية؛ ترجمة علي سليمان الصوينع .- الرياض: 
فكقيَة اكلك: طهد الوظنعة (الشلشئلة القافينة +5): 

مجلة اقتصاديات » العدد الثانى 2 يناير ؛ ٠٠١‏ "م 1 ص 075. 
النظرية وتطبيقاته. القاهرة, محتية الأنجلو المصرية. 

محمد طاهر نصير (4١١٠م)‏ التسويق الإلكتروني .- عمانء الأردن: دار الحامد 
للنشر والتوزيع. 

مروة كامل مصطفى أحمد (7١٠٠م)‏ "الصعوبات التي تواجه التجارة الإلكترونية 
العربية من وجهات نظر أصحاب المتاجر الإلكترونية العربية'؛ مجلة جامعة 
الملك سعود )2 م ١‏ العلوم الإدارية (9). 

مفتاح محمد دياب (05951 ام) تسويق خدمات المعلومات والمكتبات : النشأة 
والتطور . دراسات عربية 4 المكتبات وعلم المعلومات» س١‏ » ع". 

م5ة. 03 _:155ت دا /وع1»1 1خ انع أطاعه2110521ع تتلع اعاطة 1ه عه . وعخا. ك1 //:مخخط 

مها محمود محمد ناجي (ل*١‏ ٠كم)‏ العلاقات العامة والدعوة المكتبية 2 بعض 
مكتبات القاهمرة الكبرى؛ إشراف شعيان عبدالعزيز خليفة. (أطروحة) 

نبيل علي (1544م) العرب وعصر المعلومات .- الكويت: المجلس الوطني للثقافة 
والفنون والآداب» (سلسلة عالم المعرفة, 184). 

نزهة ابن الخياط (١١٠5م)‏ 'منتوجات وخدمات المعلومات / المعرفة 4 الوطن 
العربى» أية تحديات 4 مستهل الألفية الثالثة ". ص 577+ -447» المؤتمر 


2لا سس ب تسويق خدمآت المعأومات عب الإنترت 





المصادر والمراجع 
ل مطلع الألفية الثالثة.- الشارقة: جامعة الشارقة. 
هشام بن عبداللّه بن عباس (477١ه/‏ 1197م) تسويق خدمات المكتبات العامة 


يوسف أحمد أبو فارة (غ ٠‏ م) التسويق الإلكتروني: عناصر المزيج التسويقى 
عبر الإنتردنت 2 عمان» الأردن: دار واكل للنشر والتوزيع. 
57 101765ممذث 8023101 شالف“ (1985) ,12]6100ء0ومخ عمتاءء1/211 ندع اعم 
لطعمتد/ط .5 .810 .19 .1701 .316775 عطتاعء31ة11 *“05م تمع[ عمتاععاتتد 1/1 


ع1 عنهة اطاط دسموكلة؟1 ”جتوءطنا عطا عصناعءمد/ة“ (1979) ,ضممع13آ وعتلمط 
498-02 .م2 .:1/133 ,7 .]8 ,153 .1701 


لعولا .لطط عط :م1 *1م7علمنا لغتطط' عط]1996(““1) .[.ن) ,ع0منتاكتصتتم 
-.عءطدطمع810015 ل تتمطعنكا و8 010 مم تسطاممع ]1 


38687 للةاطلاطا عطا ع صتاعءاترجد81 .(1982) ,تععتتاطوع.[ ى أعللعمعظ8 
1ن كنا لس]! عع 14001160 


لمذظ ,ء252ع1ء5 1010110261025 ,126105عمطنه20آ1 (1996)[عقطعللط ,لمداءاعرسظ 
»هك 210655125 121011220108 كشث.كد.لا عط1 ص1آ ععمعلءك ‏ ب7إحتوءطاا 
7 -.,1 .80 ,1701.32 112225226121 


01 عتتطتاط عط1 00) عع2ه20 عامهة1' (1996 ).126102عصومخث تإتة]طاراآ خحتمتمكتلةه 0 
4 .أوتاع تلخ بذططل) :3) -.27011عغ1 162 ه101 تجتة اطاط .متطمصدة1ط1آ 


1212 (2001) عطأعااتلقطن .1 20ة لمأمصطمل .1 :اع:3ة11 .]1 :.0آ ,توعكقطت 
.نا عط! رالقط ععغمءءط مه دعمطا 1 121عممساط رمستاعء د81 


012117 10131 ]| 10011 320 اتاعططمماعاع0 1م10 أدحتصدع02) *”.(1993) ,81/18 عاعهات 
01 0111221ل ,”عع معاتع مت وكتةط1اآ ععع0011) 11317310 عط : [)ماعمطعع دمدل1ا 
.29-3 .مم ,(1-2) ,15 ,26108 اكتستسلى جند رط رآ 


تسويق خد مات المعلومات عبس الإنترت ااا ب ‏ بب ‏ ل|18 


المصادر والمراجع 


”97 ) ,1اأع11مطن) للا8 مه علد ما ,موك (اعتمو»آ) 1ل يكاعل/؟ بممصعاه© 
113177[ 1226351116 35 لثخل]آ5115100 15105 :لطع1لدعهة2 10011 3 101510 
-237 م ,(3) 58 روعتتةاطاا طعروعوع ]1 ل0طد عع0116) ,”010211 ععاتكاعم 


,501 (117) لآء11155 320 502متطمط]' ععتحاظ بطتلدعط لع2 1هه0ن) مععلاه 0 
*”1131165[ لأءنتدعوع]1 ا ااعمطووعومخث 0112117 ععتتكزء5 : 1601121[ *”.(2001) 
.2644-5 ,(4) 011122127ل شبآ11 


08 220 :12115ط1ط 101 عستاعءع1جة351 .(1984) لمتدعماء117 .8 عمعامودا 
115115طنا2 عتعاطكى :تزعواعل ع8 .اععمععم 


غ107 عتلطمصمع8 لطنهة ع1120' 10021 غقطتتعغما“ ,(2004) متلصدووع[ك ,داع وعد[ 
راع تططمه1ء10678 1262122010221 01 0111221ل ,”الاعمتطمتاحمظط [دطمات 2 ما 
.575-78 ..مم ,16 .1701 


:101 عطناع1121:1 20ة 5ع521 :جاتلدغأمده10 عستاعءعلكجد851 .(1992) نعاوه] ..آ وتصمعءدا 
آم0مطء5 1111-لكةتاعء/ا/متهاللتسعدل/ ,ااموع12 لصضد 5لعغ]240 ,واء)110 
.237) ) ع لنتاوتاطنط 

0ع0121ممخ مذ :وعع0111د5ع]1 12197ط1آ عملاءء1/1211 ,(2005) ,1066001031 100113 
,25 أعلطمطة2 رأععصسصهن) جتهة اطاط وطمدعع متاطرظ 


110585 أع2/1311 11056 01 ]مهلخ عط1“ ,(2001) 5داع1001 ,اه100[ 
01 0111221ل ,*0115م< متقتلتكنث 2ه ععمعل1؟8 [دعاغامسطط :دعاعء51012 
41-62 .مم ,80.3 ,701.3 رعساعء د81 لمسمتنفمسعاسآ1 


1101 غطعنامطاء:ةه 10‏ :00021157 ععامرء5ك ‏ ”.(1989) ,علءطاعمتاه1.5 علممآ1 
0610 لع اماعامء5 ,56126683 و25 أكتاظ [1122ا0ل ع1" ,”لطع ناماع كلم 
-54.م2 


.15 أث 1165ل0اقطععء 1 عصنتاععاتة1/! عتكاأهمتعالذ :12010 عللد1' ,(1994) .ل ,اعممةظ1 
.7.35-40 .(عصطدة) 1,3 .ع1 كزع 5ك-ز1"0-عع"]1 


01 ع5هن) عط]!: :ععاكاء5 105أةمطامكصا لعمو8-عء1 لل عصتاععا 1/21 ,(1994) .141 ممصواط 
35-6 .2 .لطعتة/8) 1,3 .101220108ه1! ع ساأعمسة351 .نار 


01 125511524102 ع1511ةاط00نآا سخ :01121117) عع1تكرء5" .(1994) ,تتعاعط ع15معمة1 
-16:3 خ1كل1آ '',32203) طا 1513115[ عتاطواط ععتتةآ صا دما تنه عطتامع ص1 


ل ل سج يبب تسويق خدمأت المعلومات عب الإترت 


المصادر والمراجع 


113177 عتاطواط عستاععامد/ط :5جعا1ا لهطمرتدوعامءع“ .(1990) 107 ,اعماء 0 
11-7 ,29 ,راع حصول ,روعتتة:تطتآ عتاطسط .وععاممم 


مطتاعع1171 15 لصطة أع1100 7اتلهن0)0 ععترء5 .(1984) يكن ,01602005 
15:31-4 ,م تطناعع121:1 01 0111221 مطتدعم مختاظ. 11221105 مد[ 


01 عطتاعء1/1211 10 طعومنممة 0عتصعت0 ععاترعد لل“ (1978) .) ,01601005 
.9 .م ,8 .80 ,12 .701 ,ع طتاعء1تنة11 01 0111221ل 10دعم10لال] ,وعع1كاءع5 


[ع1/100 121أمعءع02) 012 عصتاوء 1 320 اتاعمطمماع77ع0 عط1' .(14.)1980[ا8 ,دآ,0.0 
.410-430 .مم .061 ,01121661177 17ة اطاط عط!' .1ماتتفطعظ نآ عتاطنط 01 


011 لآ 7اع0.ع 1112 عاع[مددمن) أعطتاعاسط عطط1 .ناماه علتكا ع 121216377 ,مطفط 
.4 ,اللتط- كتمع 11 


عتطمماعع81 عماأععاتد/ط1 (1999) .1028 ,تالا راكاعللا ,.متقمطع1ه0) :0116ل ,تتدط 
.م51 أوعاط لخ كىث عؤلا 7التاعة1 عمالراء11ناك :وعع1كزءع5 لله 5عع11اموع ]1 
.41-5 .م .67/68 .لقتتةاطتا ععمعترع1ع ]1 


.ع0] كطهك ع 1171137 نطمل .ع طتاعء1:1ة11 أعصعاس1آ ,(2001) .ء نععاعة مط 


(125]11610250)2006 320 12610525ع0وكثخ تكتةاط1[ 01 مانو نعلع1 10021 معام[ 
"مملاعء5 عطا 01 2ملتمصامط :مملاعع5 عمتاععاتةد/ط1 200 امعممع صحصدا/1"“ 
تغط طتتطحطه1711/534/5/ع113.01خ. 7 //نصاغط كه عاطقلتهعة ,21 عصرة لع جعضاعر 


”5171731 101 51136877 :عع ع5 لاطا عمتاععاتد 3/1 *”.(1980) ,عع صتل8 4خ ععتزول 
3285-1.م2 الإلبال روعتتة:ا7طتا طعنروعوعغ1]1 ع عو00116) 


علاطتام عصتاعءاتهمط 101 5علعع:5)2 .(1991) .ل .1[دع201[ءع812 لمهة .82/1 ,ااعممك]ا 
10+ 0151 [0111221ل 121612210131 ,روععاكتع5 عتتاواعا ته دعاتهةطنا 
.167-55 ,(3) 3 بطءتوعوع؟]1 عدو تطلنآ 21210 


© 15م106710 .,(10017000,2.8.)2001 لنة .0.21) 0567ل 
طلا 812 "رععمعععاعا 01 عمنهة1 عمتاعء1ت/1 2 منط1 5ع تتاموع811 
1416-3 مم ,1163/1164 .810 ,102 .1701 ,110110 


0121) :كقطعاكم]آ] عتكااأتععدط“ ,(2000) 11.111 ,لاكقطك مه مصمقلل11 ,1ء272[آ 
20تالططع1/111 تعلط عطا 01 طككونط عطا عث :امعطاعع د مدلا عستاع د11 
55-7.مم ,1 .80 ,8 .701 ركستاع ه11 21ه260 صتزعءام] 01 لمستسامل 


تميق خخلدمت المعلومات عبن الإرت 0070707007 1983 





المصادر والمراجع 


012117 01 56107 2 0112117 ععاكاء1982(.5) ,0 ,ماعصتخاع.ا لطلهة.آ.ل ,معصمتغطعا 
ععااء 5 :كلماواعط1 ,عمهة عمكل:ه10 لعطدتاطتاممنا ,ركصم1عصعسزط 


اك امعمطعع و ه11 


2 151163113 320 215010015 15 :1170110 أعطاعاصا عط1 .اش ادمع[ 
.09 229 مم ,4,1994 .18,510 .701 ,12291238 01214011) ع عستلم0 


5012 15م]ع10 عط عم ةمامدط“ (2000) .أأعمعخ .2 عاتتكا 200 عمقطن) ,لآ 
.11 116011011 01 أاع امن عط لا 5وعععا5 عنزد ماع11 طلر 
123-14 .38 131228512221 220 2021015 1م1س] 


اع 1/1311 عاعء51121 مله 01 عععاتكاع5 عماؤلزهدة01)' (1983) .0.8 عكاءماء1مآ 
.9-0 2 ,اعمتمطناك ,47 .1701 ,ع ستاعع[تجة 11 01 1221نا0ل" ,وتاعاكم[آ 


٠115‏ عتاطناط 101 ععمعللقطن عصاععاتة/8 عط1' .(1.)1990اععمسط .1 متتدا83 
.109-00 .مم .81.4 17.6 اجتةناطاط طوععدا عطط]' .لصداءعم] 


0 00102117 ععاكاعء5 عمتتناكدء11" .(1995) ,كاعطخ .0 مععلاظ له عنتطا/1ا .نآ ماولتتدلة 


.36-45 :20.4 ,56 21165 7طئا 12[1أع506 ,”عع1لاء5 011 كنمدوع.[ :1612115آ لو[ععم5م 


1م0651 3 :16131165آ عتمتاعلدع3 طا 121005ع1 عتاطناط ,(2001) .ل.ل8 والقطومتدل/1 
-27)2(,116 ,متطومتتةةاطاآط عتسعلدعة 01 لمستتامل .5زوتزاهمة 


ما (160131) ااعططعع 2 مد/ط 011211 10121 01 عدن عط1' *”.(1996) ,تتعمه0ه00) أعمطء 1لا 
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يبين أهمية استخدام الإنترنت وتزايد الاعتماد عليها كسوق إلكترونية 
لتصبح الوسط المطلق أو الوسيط الشامل الذي أدى إلى تغير مط 
وشكل التجارة العالمية وما صاحبها من استراتيجيات تسويقية. 
إضافة إلى تناولها تغير الجاهات العملاء وتوجههم نحو التسوق من 
المواقع الإلكترونية. 

ويوضح أهمية الاستفادة من نظريات علم التسويق في تسويق 
خدمات المعلومات والمكتبات. وهو محاولة لإسقاط تلك النظريات 
المتعلقة بالمؤسسات الربحية على قطاع المؤسسات غير الربحية مثل 
المكتبات. من خلال محاولة وضع إطار نظري عام لتسويق خدمات 
المعلومات في المكتبات عبر الإنترنت. بحيث ختوي على عناصر السوق 
اللشتركة م4. إضافة إلى عناصر أخرى مثل عناصر القوة والضعف 
مت الت ا ا ال ات دقن الت كرتا 
لل ار ا ا ا ا ل ل ل 


انؤنفة 3751م72137ةاتنةاتتباتن: ' 


© ماجستير فى المكتبات والمعلومات. أمريكا. //191. 

دكتوراة في 55 والمعلومات. أمريكا. 981١م.‏ 

2 0 7 ان لا 2 0 لات 
عبدالعزيز يجدة. !-4١-4-4١اه.‏ 

عميد شؤون المكتبات. فيها. ١1*١5‏ -٠5-1اه.‏ 

المشرف على وحدة البحوث والمعلومات فيها. لا-4١‏ - 7١5١اه.‏ 
رئيس قسم المكتبات والمعلومات فيها. 1١5١١‏ -١5١اه.‏ 

عميد كلية الآداب والعلوم الإنسانية فيها. ١4١7‏ - 8١4اه.‏ 

عضو فى عدد من الجمعيات والاخادات المكتباتية الملتخصصة. المحلية 
والعربية والعالمية. 

عضو هيئة خرير لأربع مجلات عربية. 

يعمل حاليا أستاذ المكتبات والمعلومات في جامعة الملك عبدالعزيز بجدة. 
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